

























































kuutuksen	 palvelut	 osaston	 perehdytysprosessiin,	 ja	 rakentaa	 laadukas,	
toimiva	 perehdytyssuunnitelma.	 Tutkimuksen	 tavoitteena	 oli	 selvittää,	
toimeksiantajan	perehdytysprosessin	sen	hetkinen	tilanne,	miten	pereh-


















sillä	koulutuksilla	pahimmassa	 tapauksessa	heikennetään	 työntekijän	 in-
toa	ja	motivaatiota,	 ja	edesautetaan	virheiden	sekä	negatiivisen	asiakas-
kokemuksen	syntymistä.	Hyvät	 ja	ajan	 tasaiset	suunnitelmat	minimoivat	
perehdytyksen	 valmisteluun	 tarvittavaa	 aikaa.	 Perehdytysmateriaaleihin	
ja	 niiden	 käytettävyyteen	 tulee	 kiinnittää	 jatkossa	 enemmän	 huomiota.	
Lisäksi	 osastolle	 tullaan	 laatimaan	 Perehdyttämisen	 opas	 ja	 Oppimisen	
































This	 study	 combines	both	qualitative	and	quantitative	 research.	The	 re-
search	method	uses	the	existing	framework	of	reference	and	the	survey	
of	the	current	state	of	orientation.	The	survey	was	conducted	in	the	au-











for	 the	orientation,	 so	 the	 goals	 and	benefits	 are	 realized.	 In	 the	worst	
case,	a	hasty	training	session	can	reduce	the	enthusiasm	and	motivation	
of	 employees	 and	 contribute	 to	 the	 emergence	 of	 errors	 and	 negative	
customer	experience.	Good	and	up-to-date	plans	can	minimize	the	time	
needed	 for	 the	 preparation	 of	 orientation.	 According	 to	 the	 findings,	
more	attention	should	also	be	paid	to	the	orientation	materials.	Based	on	





























































































muille	 liiketoimintasektoreille.	 OP	 muodostuu	 noin	 180	 itsenäisestä	
osuuspankista	sekä	niiden	omistamasta	keskusyhteisö	OP	osuuskunnasta	
tytär-	 ja	 lähiyhteisöineen.	 Vahinkovakuutustoimintaa	 harjoittaa	 OP	 Va-
kuutus	Oy,	joka	on	OP	Osuuskunnan	tytäryhtiön	OP	Yrityspankki	Oyj:n	ty-
täryhtiö.	 OP	 Vakuutus	 tarjoaa	 vakuutusturvaa	 henkilö-,	 yritys-	 ja	 yhtei-





Vakuutuskäsittelyssä	 on	 viime	 vuosien	 aikana	 alettu	 kiinnittää	 entistä	
enemmän	huomiota	perehdyttämisen	suunnitelmallisuuteen	ja	materiaa-
leihin,	mutta	 yhtenäinen	 perehdytyssuunnitelma	 uupuu.	 Vahinkovakuu-
tuksen	 palvelut	 –osastolla	 koulutukset	 saattavat	 alkaa	 lyhyellä	 varoitus-
ajalla,	 joten	 valmiit	 suunnitelmat	 sekä	 materiaalit	 helpottaisivat	 ja	 no-
peuttaisivat	koulutusten	aloittamista.	Lisäksi	perehdyttäjillä	ei	välttämät-
tä	 ole	 kovin	 paljon	 kokemusta	 perehdyttämisestä,	 joten	 selkeät	 ohjeet	

















luttaa	 erilaisten	 työkalujen	 avulla	 perehdyttämisen	 tärkeitä	 kohtia.	 Tut-












työpaikkaa	 taikka	 ammattia,	 tai	 vaikka	 pysyisikin	 samassa	 työpaikassa,	









perehtyminen	 hyvin	 usein	 erotetaan	 omaksi	 kokonaisuudekseen	 työn-
opastuksesta.	Perehdyttämisen	katsotaan	tarkoittavan	työpaikalla	tapah-
tuvaa	vastaanottoa	 ja	alkuohjausta,	 jonka	tavoitteena	on	saada	 ihminen	
tuntemaan	 kuuluvansa	 tärkeänä	 osana	 uuteen	 työyhteisöönsä.	 Työn-
opastuksella	 taas	 tarkoitetaan	 sellaista	 järjestelmällistä	 toimintaa,	 joka	


































Voidaan	 siis	 katsoa,	 että	 perehdyttäminen	 pitää	 sisällään	 tiedottamisen	
ennen	työhön	tuloa,	työntekijän	vastaanoton	ja	perehdyttämisen	uuteen	
työhön,	työsuhdeperehdyttämisen,	ja	työnopastuksen.	Perehdyttämisellä	
tarkoitetaan	 työympäristön	 ja	 perehtyjän	 osaamisen	 kehittämistä	 siten,	
että	perehtyjä	pääsee	työssään	alkuun	ja	kykenee	selviytymään	työssään	
tarvittavan	itsenäisesti.	Perehdyttäminen	kattaa	kaikki	ne	toimenpiteet	ja	
vaadittavan	 tuen,	 joiden	avulla	 perehdytettävä	oppii	 tuntemaan	 työym-
päristönsä,	sen	toiminta-ajatuksen	ja	liikeidean,	sekä	työpaikan	toiminta-












tumista	 työhön	 ja	 työyhteisöön.	 Perinteistä	 perehdyttämistä	 voidaankin	
kutsua	 säilyttäväksi	perehdyttämiseksi	 sen	yksipuolisesti	 jatkuvuutta	ko-
rostavan	tavoitteen	vuoksi.	Säilyttävä	perehdyttäminen	ylläpitää	vallitse-
via	työkäytäntöjä.	Ja	vaikka	hyvin	hoidettu	perinteinen	perehdyttäminen-
kin	 on	 jo	 hyvä	 saavutus,	 uudistavalla	 perehdyttämisellä	 pystytään	 hyö-







perehdyttämistä	 täydentävä	 näkökulma.	 (Kjelin	 &	 Kuusisto	 2003,	 37	 &	
169.)	
	






















riippuvuuksien	 ja	 syy-seuraussuhteiden	hahmottamisessa	 voi	 auttaa	eri-
laisten	mittareiden	 tai	 raporttien	 tulkitseminen	 ja	 tekeminen.	 (Kjelin	 &	
Kuusisto	 2003,	 169–171.)	 Perehdyttämisen	 pitäisi	 keskittyä	 nykyistä	
enemmän	 perehtyjään	 kuin	 yritykseen,	 koska	 tutkimusten	 mukaan	 pe-
rehtyjään	fokusoiminen	parantaa	niin	sitoutuvuutta	kuin	asiakastyytyväi-

















tehtävissään.	 Perehdyttäminen	 turvaa	 organisaation	 ja	 työyhteisön	 toi-
minnan	laadun,	luo	positiivisen	asenteen	sekä	työntekijässä	että	vastaan-
ottavassa	joukossa,	nopeuttaa	työtehtävien	sisäistämisessä,	luo	valmiuk-
sia	 onnistua	 työtehtävissä	 ja	 lisää	 työmotivaatiota.	 (Kupias	 &	 Peltola	
2009,	15.)		
	
Perehdytyksen	 tavoitteet	 liittyvät	 moneen	 merkitykselliseen	 asiaan	 yri-
tyksen	liiketoiminnassa.	Perehdyttäminen	vaikuttaa	olennaisesti	yrityksen	
liiketoiminnallisten	tavoitteiden	varmistamiseen	sekä	hyvään	henkilöstö-
työhön.	 Perehdyttämisen	 onnistumisen	 määrittelee	 loppupeleissä	 asia-
kas,	 kun	 hän	 arvio	 saamaansa	 palvelua.	 Perehdytyksellä	 on	 vaikutusta	
myös	työntekijämaineeseen.	Kaikkien	perehdyttämisen	tavoitteiden,	voi-
daan	katsoa	olevan	myös	johtamisen	tavoitteita.	Liiketoiminnan	tavoittei-










Hyvin	 hoidettu	 perehdytys	 luo	 vahvan	 perustan	 työn	 tekemiselle	 ja	 yh-
teistyölle.	Perehdytyksessä	opetetaan	perehtyjälle	uusia	tietoja	ja	taitoja,	
joita	tämä	työssään	tarvitsee.	Perehtyjä	oppii	tekemään	työnsä	nopeasti	
ja	 oikein,	 ja	 mahdollisten	 virheiden	 määrä	 vähenee.	 Perehdyttämisellä	
pyritään	myös	 luomaan	myönteistä	 asennoitumista	 työyhteisöä	 ja	 työtä	
kohtaan,	 sekä	 sitouttamaan	 perehdytettävä	 työyhteisöön.	 Perehdytys	






see	 perehtyjää.	 (Kangas	 &	 Hämäläinen	 2007,	 4.)	 Perehdytyksen	 avulla	
luodaan	edellytykset,	että	työntekijä	pysyy	kunnossa,	on	tyytyväinen,	sai-
rastaa	 vähemmän	 ja	 huolehtii	 työn	 tuottavuudesta	 (Kupias	 &	 Peltola	
2009,	20).		
	
Hyvin	 onnistunut	 perehdytys	 tuo	 yritykselle	 säästöjä,	 tukee	 yrityksen	
strategian	 toteutumista,	 parantaa	 asiakaskokemusta	 ja	 tuottavuutta,	
edistää	 työhyvinvointia	 ja	 –turvallisuutta	 sekä	 tuo	 kansantaloudellista	
hyötyä	yhteiskunnalle.	Hyvä	perehdyttäminen	tuo	myös	reilun	työnanta-
jan	maineen	ja	lisää	houkuttavuutta.	Oli	perehdyttäminen	hoidettu	sitten	
hyvin	 tai	 huonosti,	 tieto	 siitä	 kantautuu	usein	perehtyjien	 lähipiirin	 kor-








Työlainsäädäntö	 on	 pääsääntöisesti	 pakottavaa	 oikeutta,	 eli	 työntekijöi-
den	oikeuksia	ei	voida	heikentää	työsopimuksilla	tai	työehtosopimuksilla,	





työntekijöiden	 työhyvinvointiin	 sekä	 yrityksen	 kilpailukykyyn	 ja	 menes-
tykseen.	Lainsäädännön	noudattamista	valvoo	yrityksen	johto	sekä	henki-
löstöammattilaiset,	mutta	 viime	 kädessä	 esimies	 on	 vastuussa	 työnteki-
jöistään	 ja	 heidän	 lainmukaisesta	 kohtelustaan.	 (Kupias	&	 Peltola	 2009,	
20–27.)	
	





säksi	muun	muassa	 irtisanomisperusteet	 ja	 työsuhteen	 alussa	mahdolli-
sesti	oleva	koeaika,	jonka	aikana	työnantajan	on	seurattava	uuden	työn-












jän	 kokemus	 ja	 osaaminen	 täytyy	 kuitenkin	 aina	 varmistaa	 perehdytyk-




ratekijöistä.	 Työturvallisuus	 onkin	 erittäin	 tärkeä	 osa	 perehdyttämistä.	
Työturvallisuus	 pitää	 työvälineiden	 oikeaoppisen	 käytön	 lisäksi	 sisällään	
mahdolliset	uhkatilanteet,	kuten	esimerkiksi	poistuminen	tulipalon	yllät-






sa-arvolaki	 velvoittaa	 työnantajaa	 edistämään	 sukupuolten	 välistä	 tasa-
arvoa	suunnitelmallisesti,	 ja	kieltää	sukupuoleen	liittyviin	syihin	perustu-
van	syrjinnän	työelämässä	(Tasa-arvoL	609/1986	6	§	&	8	§).	Yhdenvertai-
suuslaki	 puolestaan	 kieltää	 syrjinnän	 iän,	 etnisen	 tai	 kansallisen	 alkupe-










ryksessä	 yrityksen	 toimintaa,	 antaen	 työntekijöille	 mahdollisuuden	 vai-



















Perinteisesti	ajatellaan,	että	osaaminen	on	 tietoja,	 taitoja	 ja	kokemusta,	
mutta	sen	lisäksi	osaaminen	on	aktiivista	toimintaa.	Tieto	tarkoittaa	hyvin	
perusteltua	 tosikäsitystä,	muun	muassa	 teorioiden	 ja	 tutkimusten	 tuot-
tamaan	tietoa.	Taito	taas	kehittyy	tekemisen	kautta.	Kokemus	on	puoles-
taan	tiedon	 ja	 taidon	yhdistämistä	toiminnaksi.	Kokemuksen	kautta	saa-
vutettu	 osaaminen	 nousee	 huomattavasti	merkittävämpään	 rooliin	 ver-

























tetaan	osaamista,	 jota	 tarvitaan	 juuri	kyseisessä	tiimissä	tai	 työyhteisös-
sä.	Osaamiseen	 liittyen	on	voitu	 laatia	pelisääntöjä	 tai	 tiimin	 työproses-
sien	kuvauksia.	Tiimi-	tai	työyhteisökohtainen	osaaminen	sisältää	yleensä	
paljon	niin	 sanottua	hiljaista	 tietoa,	 jota	ei	ole	kuvattu	missään.	Organi-
saatio-osaaminen	taas	koostuu	siitä	osaamisesta,	jota	tarvitaan	kyseises-





henkilö	 siirtyy	 keskisuuren	 teollisuusalan	 yrityksen	 palkanlaskijasta	 yli-
opistoon	 palkanlaskijaksi,	 aiheuttaa	 toimialan	 muutos	 lisää	 oppimista.	





perusosaamista,	 johon	 kuuluvat	 yleiset	 työelämätaidot,	 kuten	 vuorovai-














tyyn	 ammattialaan	 liittyviä	 taitoja.	 Tehtäväkohtainen	 kvalifikaatio	 liittyy	
tiettyyn	 tehtävänkuvaan.	 Kvalifikaatiot	 voivat	 olla	 koulutuksessa,	 työssä	








sessa	 tapahtuvaksi	 ihmisten	 jakamaksi	 tapahtumaksi.	 (Kjelin	&	 Kuusisto	
2003,	 39.)	 Oppimisella	 tarkoitetaan	 suhteellisen	 pysyviä,	 kokemukseen	
perustuvia	muutoksia	 yksilön	 tiedoissa,	 taidoissa,	 asenteissa	 ja	 valmiuk-
sissa,	ajattelussa	sekä	 itse	toiminnassa.	Oppimiseen	liittyy	kyky	tallentaa	
informaatiota	 ja	 palauttaa	 sitä	 muistiin	 nopeasti,	 perusteellisesti	 ja	 te-
hokkaasti.	 Siihen	 liittyy	 kyky	 ratkaista	 ongelmia,	 sekä	 kyky	 luoda	 uutta	
















&	 Hämäläinen	 2007,	 13).	 	 Perehdyttäjän	 tulisi	 osata	 tulkita	 perehtyjää,	
sekä	tukea	ja	rohkaista	tätä	tarpeen	vaatiessa.		
		
Oppimistyylejä	 voidaan	 tarkastella	 erinäkökulmista.	 NLP-malli	 (neurolin-
guistics	programming)	 jäsentää	oppimistyylejä	sen	mukaan,	minkä	kana-
van	tai	aistin	avulla	ihmiset	käsittelevät	tai	tallentavat	tietoa.	Näitä	oppi-







taas	 tarvitsee	 konkreettista	 tekemistä	 ja	 liikkumista.	 Kinesteettisesti	
hahmottavat	 ihmiset	 ovat	 fiilistyyppejä,	 joille	 toiminta	 ja	 eläytyminen	




Ehkä	hieman	 tarkempi	 tapa	on	hahmottaa	oppimistyylejä	 kokemukselli-
sen	 mallin	 avulla.	 Kokemuksellisen	 mallin	 mukaan	 oppiminen	 on	 koke-
musten	 muuttumista	 ja	 laajentumista.	 Oppimisprosessissa	 kokemuksia	
tulkitaan,	 pohditaan,	 jäsennellään	 uudestaan	 ja	 kokeillaan.	Oppimissykli	












avoimesti	 mukaan	 tilanteisiin	 ja	 jakamalla	 kokemuksia	 muiden	 oppijien	
kanssa.	 Konkreettisen	 kokijan	 kanssa	 pärjää	 parhaiten,	 kun	 aloittaa	 pe-
rehdyttämisen	 kertomalla	 konkreettisia	 asioita	 ja	 tarinoita	 työstä.	 Poh-
diskeleva	havainnoija	(kokemusten	reflektoiminen)	tarvitsee	aikaa,	koska	














heikompi.	 Kupias	 ja	 Peltola	 kehottavat	 yksinkertaista	 oppimistyylitestiä	
perehdyttämisen	 alussa.	 Perehtyjältä	 voi	 kysyä:	 ”Miten	 haluaisit	 lähteä	
liikkeelle?	Haluatko,	että	kerron	työstä	täällä	meillä	ja	esimerkkejä	omas-













Opimme	uutta	 tietoa	vanhan	tiedon	päälle,	 joten	on	 tärkeää,	että	oppi-
mistilanteessa	 myös	 vanha	 tieto	 tiedostetaan,	 ja	 perehtyjä	 voi	 tuoda	




oida,	 jotta	 perehdytyksessä	 pystytään	 linkittämään	 vanha	 tieto	 uuteen	
tietoon.		
	
Perehdytyksessä	 joudutaan	 huomioimaan	 koko	 organisaation,	 työyhtei-
sön	 sekä	 perehtyjien	 oppimistarpeita	 ja	 -tavoitteita.	 Tavoitteita	 joudu-






Motivaatiota	 on	 kuvattu	 kaavalla,	 että	 sisällöllinen	 motivaatio	 on	 yhtä	
kuin	 asian	 tärkeys	 itselle,	 kerrottuna	 onnistumisen	 todennäköisyydellä,	
kerrottuna	tekemisen	ilolla.	Jos	jokin	näistä	tekijöistä	on	nolla,	niin	koko	
motivaatio	on	nolla.	Vaikka	edellä	mainittu	kaava	onkin	yksinkertaistettu,	






jälle	 itselle	 voi	 pyrkiä	 selvittämään	 kartoittamalla,	mikä	 perehtyjää	 kiin-
nostaa,	 ja	 mistä	 näkökulmasta	 hän	 asiaa	 tarkastelee.	 Onnistumisen	 to-
dennäköisyyteen	 perehdyttäjä	 voi	 vaikuttaa	 positiivisesti	 viestittämällä	
omalla	käytöksellään,	että	asiat	ovat	opittavissa.	Se	voi	edellyttää	rauhal-
lisuutta,	 rohkaisua	 ja	 vakuuttelua,	 sekä	mahdollisesti	 kertauksen	 järjes-




Perehdyttämistä	 voidaan	 helpottaa	 hahmottamalla	 opittavaa	 kokonai-
suutta	mallien	 avulla.	 Uutta	 tietoa	 voidaan	 opettaa	 erilaisten	 kokonais-
jäsennysten	 kautta.	 Jäsennyksillä	 voidaan	 tarkoittaa,	 esimerkiksi	 toimin-
taperiaatteiden	ja	prosessien	kuvausta.	(Kupias	&	Peltola	2009,	131.)	Op-
pimista	 helpottaa	 se,	 että	 kokonaiskuva	 on	 ymmärrettävissä	 ja	 eriteltä-
vissä	osioiksi,	kuitenkaan	menemättä	liian	yksityiskohtaisiin	kuvauksiin.		
	




aktivoivin	 työskentelymenetelmin.	 Aktiivisuuden	 tasoa	 voidaan	 ohjailla	
kysymyksillä	 ja	 tehtävillä.	 Perehtyjää	 voi	 pyytää	 tulkitsemaan	 tai	 ratkai-
semaan	 tai	 soveltamaan,	 jolloin	 tarvitaan	 jo	 asioiden	 ymmärtämistä,	 ja	





Kuten	 jo	 aiemminkin	 on	 mainittu,	 oppimisilmapiiri	 on	 perehdytyksen	
kannalta	 tärkeä.	 Ilmapiirin	 tulee	olla	 turvallinen	 ja	arvostava	sekä	kokei-
luihin	 ja	tutkimiseen	innostava.	Perehdyttäjä	voi	toiminnallaan	vaikuttaa	
perehdyttämistilanteen	 ilmapiirin	 muodostumiseen.	 Oppimisilmapiirin	
peruslähtökohta	lähtee	perehdyttäjän	ajattelusta.	Onko	hän	kiinnostunut	
perehtyjästä,	 entä	 perehdyttämästään	 asiasta?	 Turvallisuutta	 voi	 lisätä	
vakuuttamalla,	että	perehdytyksen	aikana	ollaan	vasta	oppimassa	 ja	ko-
keilemassa.	 Koko	 työyhteisön	 ilmapiiriin	 vaikuttaa	 luonnollisesti	 kaikki	
työyhteisön	jäsenet.	(Kupias	&	Peltola	2009,	136.)		
	
Perehdyttäjän	 tulee	 itsekin	 ymmärtää,	 ettei	 hänellä	 tarvitse	 olla	 kaikkia	
vastauksia	valmiina,	vaan	perehdyttämistilanteen	suurin	anti	on	usein	pe-















den	 työntekijän	 aktiivisuutta	 hyödynnetään	heti	 alusta	 alkaen.	 (Kjelin	&	
Kuusisto	2013,	53.)	Perehtyjää	ei	siis	pidetä	avuttomana	oppilaana,	vaan	
perehdyttämisessä	 hyödynnetään	 sopeuttavaa	 ja	 dialogista	 kanssakäy-
mistä,	jossa	korostuvat	perehdyttäjän	eri	positiot	tilanteesta	riippuen.	Eri	
positioita	ovat	asiantuntija,	tasavertainen	ja	ei-tietäjä.	Sopeuttavassa	pe-
rehdyttämisessä	asiantuntijan	 rooli	 korostuu,	mutta	 samalla	 tarvetta	on	
keskustelevalle	ja	kuuntelevalle	ohjaamiselle.	Dialogisessa	perehdyttämi-











keskittyen	 kehittämiskohteissa	 ongelmien	 sijasta	 ratkaisuihin.	 Rakenta-
van	 palautteen	 tarkoitus	 on	 saada	 palautteen	 vastaanottaja	 oppimaan	
virheestään.	Palautteen	antamisessa	voi	hyödyntää	niin	sanottua	hampu-
rilaispalautetta.	Hampurilaispalautteen	 tarkoituksena	on,	että	ensin	ker-
rotaan	 hyvä	 palaute,	 sitten	 käydään	 läpi	mitä	 pitäisi	 parantaa	 tai	 tehdä	
toisin.	 Tässä	 tulee	 kuitenkin	 huomioida,	 ettei	 kehittävä	 palaute	 peittoa	
positiivista	palautetta,	vaan	palautteet	rinnastuvat	toisiinsa	säilyttäen	po-











Palautteen	antamisessa	 tulee	muistaa,	 että	palaute	 kohdistetaan	arvioi-



















Suunnitelmallisuus	 tuo	 johdonmukaisuutta	 ja	 tehokkuutta	 kaikkeen	 toi-
mintaan,	 myös	 henkilöstön	 kehittämiseen	 ja	 perehdyttämiseen.	 Pereh-
dyttämisen	lähtökohtana	on	yrityksen	henkilöstöpolitiikka.	Henkilöstöpo-
litiikassa	 määritellään,	 esimerkiksi	 millaisia	 ihmisiä	 palkataan	 mihinkin	
tehtävään,	mitä	osaamista	vaaditaan	jo	valmiiksi,	miten	paljon	käytetään	
vuokratyövoimaa,	 ja	 miten	 heitä	 tarvitsee	 perehdyttää.	 Perehdytyksen	
suunnittelussa	 usein	 mietitään,	 mitä	 osaamista	 perehtyjältä	 puuttuu,	
mutta	asiaa	voisi	 lähestyä	myös	siitä	näkökulmasta,	että	mitä	osaamista	
henkilöllä	on	jo	ennestään	(Kupias	&	Peltola	2009,	43).	Perehdytyssuunni-
telmaa	 laatiessa	 kannattaa	määrittää	 ensin	oppimistavoitteet,	 jonka	 jäl-
keen	voidaan	suunnitella	varsinainen	ohjelma:	aiheet	 ja	asiat,	aikataulu-












peiden	mukaan	 (Wallace	 2009).	 Perehdyttämiselle	määritetyt	 tavoitteet	
ohjaavat	 työskentelyä	 ja	 tekevät	 mahdolliseksi	 oman	 työn	 tulosten	 ja	
saavutusten	tarkastelun.	Tavoitteet	siis	lisäävät	omalta	osaltaan	työtyyty-
väisyyttä	ja	itseluottamusta.	Tavoitteiden	tulee	olla	sopusoinnussa	ja	nii-
den	 tulee	huomioida	 sekä	 laadulliset	 että	määrälliset	 tavoitteet.	 Tavoit-
teen	 asettelun	 teorian	 mukaan	 työssä	 suoriutumiseen	 vaikuttaa	 eniten	
työn	 haasteellisuus	 ja	 tavoitteiden	 vaikeus.	 Suoriutumisen	 on	 todettu	
olevan	 parempaa,	 jos	 tavoitteet	 on	 täsmällisesti	 määritelty	 ja	 sopivan	
haastavia.	On	hyvä,	 jos	työntekijä	saa	itse	osallistua	tavoitteiden	määrit-
telyyn,	mutta	ainakin	ne	tulisi	perustella	työntekijälle	hyvin.	Lisäksi	työn-


















Oheismateriaalit	 ovat	 tärkeitä	 apuvälineitä	 perehdyttämisessä.	 Siksi	 ne	
kannattaa	 laatia	 huolellisesti,	 vaikka	 se	 aikaa	 viekin.	 Oheismateriaalina	
voi	olla	esimerkiksi	Tervetuloa	taloon	–opas	tai	turvallisuusohjeet.	Mikäli	
perehdyttämistä	varten	on	laadittu	oheismateriaalia	tai	muuta	ohjemate-
riaalia,	 tulee	 sopia	 kuka	 tarkistaa	 aineiston	 ajantasaisuuden	 ja	 kuinka	




taminen	 on	 hyvä	 huomioida	 suunnitelmassa.	 Oppimista	 voi	 varmistaa	
esimerkiksi	laadunvalvonnan	avulla,	ja	oppimisen	seurantaan	kuuluu	osa-







Perehdyttäminen	 toteutetaan	 tarpeen,	 tilanteen	 ja	 perehdytettävän	
tausta	huomioiden.	Perehdytyksessä	voidaan	käyttää	laadittua	perusrun-
koa,	 mutta	 sitä	 joudutaan	 soveltamaan	 tilanteen	 mukaan.	 Valitettavan	
usein	kiireiden,	poissaolojen	tai	muiden	pakottavaksi	tunnettavien	syiden	
takia,	perehdytys	saattaa	olla	hyvin	pikaista	 ja	 työntekijä	 jätetään	nope-
asti	oman	onnensa	nojaan	mentaliteetilla,	että	”työ	tekijäänsä	opettaa”.	






Hätäisen	 perehdytyksen	 jälkeen	 työskentely	 tuskin	 on	 kovinkaan	miele-
kästä.	Perehdyttämisen	tulisi	olla	 luonteva	osa	muuta	henkilöstön	kehit-
tämistä.	Perehdyttämisen	pitäisi	heijastaa	yrityksen	visiota	 ja	 strategiaa.	
Miksi	 yritys	on	olemassa	 ja	mikä	on	 sen	perustehtävä?	Mitä	 tulevaisuu-






viä	 tietoja	 ja	 taitoja,	 taikka	 jotain	yrityksen	prosessia	 tai	 ilmiötä,	 jota	on	
ymmärrettävä	ja	hallittava.	(Kupias	&	Peltola	2009,	43,	51.)		
	
Uuden	 työntekijän	osalta	 ensimmäinen	päivä	on	 kriittinen	 kohta	pereh-
dytyksessä.	 Ensimmäisenä	 päivänä	 pitäisi	 pystyä	 tarjoamaan	 riittävästi	










• Ensimmäinen	 askel	 on	 opetustilanteen	 aloittaminen,	 jossa	 tär-
keintä	 on	 kannustava	 ja	 luottamuksellinen	 vuorovaikutustilanne.	
Ensimmäisessä	askeleessa	selvitetään	aiheet	 ja	oppimistavoitteet	
sekä	arvioidaan	lähtötaso.		
• Toinen	 askel	 on	 nimeltään	 opetus,	 ja	 sen	 tarkoituksena	 on,	 että	
opastettava	 saa	 kokonaiskuvan	 opastettavasta	 tehtävästä	 sekä	
sen	tekemiseen	liittyvistä	keskeisistä	ohjeista	ja	nyrkkisäännöistä.	
• Kolmas	 askel	 on	mielikuvitusharjoittelu,	 jossa	mielikuvaharjoitte-
lun	 avulla	 harjoitellaan	 työntekemistä.	 Perehdyttäjä	 voi	 pyytää	
perehtyjää	kuvailemaan,	kuinka	hän	tekisi	 jonkin	tietyn	tehtävän.	
Tällöin	perehtyjä	 joutuu	kuvaillessaan	miettimään,	muun	muassa	


























täen	 tai	 ostamalla	 palvelun	ulkopuoliselta	 tarjoajalta.	 Perehdytyksen	ul-
koistamisella	 pystytään	 säästämään	 resursseja,	 ja	 saadaan	 osaavia	 sekä	
kokeneita,	 päätoimisia	 perehdyttäjiä.	 Toisaalta	 työtehtävään	 liittyvä	 pe-





Kupias	 ja	 Peltola	 (2009)	 ovat	 koostaneet	 ja	 nimenneet	 viisi	 erilaista	 pe-
rehdyttämisen	muotoa	eli	perehdyttämiskonseptia:	
1. Vierihoitoperehdyttäminen	 on	 hyvä	 perehdyttämismuoto	 perehdy-
tyksen	osana	moneen	toimintaan,	mutta	sen	merkitys	korostuu	käsi-
työmäisessä	 työssä,	 joissa	 tuotetaan	 uudenlaista	 tai	 ainutkertaista	
palvelua	 tai	 tuotetta.	 Esimerkkinä	 voitaisi	mainita	 pienet	 ompelimot	
tai	IT-	ja	konsultaatioyritykset.	Vierihoidossa	perehtyjä	oppii	työn	seu-
raamalla	 kokeneemman	 työntekijän	 toimintaa.	Perehtyminen	 tapah-
tuu	pikkuhiljaa	työn	tekemisen	yhteydessä.	Vierihoidon	etuja	ovat	yk-
silöllisyys	 ja	 selkeä	 vastuuhenkilö.	 Vaaratekijäksi	 voi	 muodostua	 se,	
että	 perehdyttäminen	 on	 liikaa	 valitun	 perehdyttäjän	 osaamisen	 ja	
motivaation	varassa.	Lopputuloksena	on	hyvin	usein	joko	erittäin	hy-
vää	tai	erittäin	huonoa	perehdyttämistä.		




ja	 standardointiin.	 Massatuotannon	 esimerkkejä	 ovat	 erilaiset	 kon-
septiyritykset	 ja	 liukuhihna-työpaikat.	 Malliperehdytyksen	 hyötynä	
on,	 että	 perehdyttäminen	 on	 tasalaatuista,	 koska	 perehdyttäjillä	 on	





tämisvastuuta	 perehdyttäjille,	 ja	 parhaassa	 tapauksessa	 prosessiin	












4. Räätälöidyllä	 perehdyttämisellä	 tarkoitetaan	 massatuotannon	 yksi-
löimistä.	Räätälöidyssä	perehdytyskonseptissa	perehdyttämiseen	 liit-
tyvät	 tuotteet	 ja	palvelut	moduloidaan,	 ja	näistä	moduuleista	 raken-
netaan	kunkin	perehtyjän	 tarpeita	 vastaava	kokonaisuus.	 Tässä	 kon-
septissa	 perehdyttämissuunnitelma	 rakennetaan	 jokaiselle	 perehty-
jälle	 vuoropuhelun	avulla,	 eli	 siirrytään	 sopeuttavasta	perehdyttämi-
sestä	kohti	dialogista	perehdyttämistä.	Räätälöidyn	perehdyttämisen	
etuna	on	se,	että	perehtyjää	kuunnellaan,	mikä	puolestaan	vahvistaa	
hänen	 sitoutumistaan	 ja	huomioi	 hänen	osaamisensa.	Vaaratekijäksi	
muodostuu	 se,	 että	 perehtyjän	 pitäisi	 pystyä	 sitoutumaan	 perehdy-




tyksen	 tarpeiden	 mukaan.	 Dialogisella	 perehdyttämisellä	 tarkoite-
taan,	että	molemmat	osapuolet	oppivat	 ja	kehittyvät	koko	prosessin	
ajan.	 Perehdyttämissuunnitelma	 laaditaan	 yhdessä	 perehtyjän	 kans-
sa.	Perehtyjän	asiantuntemusta	hyödynnetään,	ja	perehdytyksen	vas-
tuuta	 siirretään	 perehtyjälle	 itselleen.	 Toki	 organisaatiossa	 on	 tietyt	




















dyttäjällä	 täytyy	 olla	 hyvät	 ohjaustaidot	 onnistuneen	 perehdyttämisen	
järjestämiseksi.	 Malliperehdyttämisessä	 yleisperehdyttäminen	 on	 usein	
keskitettyä	 ja	 varsinainen	 työnopastus	 on	 perehdyttäjien	 vastuulla.	 Esi-
miehen	tehtäväksi	 jää	perehdyttämisen	työnjaon	vahvistaminen,	työnte-




tämisessä	 puolestaan	 korostuu	 koordinoijan	 rooli	 sekä	 perehtyjän	 oma	
rooli,	 koska	 perehtyjältä	 vaaditaan	 osallistumista	 ja	 sitoutumista	 pereh-
dytyksen	 suunnitteluun	 ja	 toteutumiseen.	 Räätälöidyssä	 perehdyttämi-
sessä	 koordinoijan	 täytyy	 osata	 muokata	 yksilöllinen	 perehdyttämisoh-







rustuu	 yhteiskehittelyn	 periaatteille.	 Dialoginen	 perehdyttäminen	 vaatii	







nölliset	 vaatimukset	 ohjaavat	 esimiehen	 toimintaa	 perehdyttämisessä.	
Varsinkin	uuden	 työntekijän	osalta	 turvallisuuteen	 ja	 työsuojeluun	pitää	
kiinnittää	enemmän	huomiota.	Esimiehen	 rooli	on	varmistaa,	että	 työn-
tekijän	 osaaminen	 on	 tehtäväänsä	 riittävä.	 (Kupias	&	 Peltola	 2009,	 54.)	
Esimiehen	 läsnäololla	 ja	 osallistumisella	 on	 muutenkin	 tärkeä	 merkitys	
työhyvinvoinnin	 kannalta.	 Bhosen	 (2008)	 tutkimuksen	 mukaan	 69	 pro-




































Perehdyttämisen	 päähenkilönä	 on	 perehtyjä.	 Jo	 työhönottopäätös	 on	
merkittävä	asia	sekä	työntekijän	että	organisaation	kannalta.	Työntekijän	





symiseen	 kannustaminen	 rohkaisee	 perehtyjää	 säilyttämään	 tutkivan	
asenteensa	ja	aktiivisen	otteensa.	(OP	Intra	n.d.)	Alussa	työntekijän	tulee	
hyväksyä,	että	hän	on	se	kuka	tietää	vähiten,	vaikka	olisikin	asiantuntija	
alallaan.	 Turvallinen	 ja	 auttava	 työympäristö	 on	 avainasemassa	 oppimi-
sen	ja	sopeutumisen	kannalta.	(Kupias	&	Peltola	2009,	68.)		
4.4.3 Henkilöstöammattilainen	
Henkilöstöammattilaisilla	 tarkoitetaan	 niitä	 henkilöitä,	 jotka	 huolehtivat	
yrityksen	henkilöstöstrategian	tai	henkilöstönäkökulman	toteutumisesta.	
Henkilöstöstrategialla	tarkoitetaan,	että	työntekijöiden	määrä	ja	osaami-
nen	 on	 sovitettu	 yrityksen	 strategiaan	 sekä	millaisia	 ihmisiä	 ja	millaisia	
koulutuksia	 tulevina	 vuosina	 tarvitaan.	 Henkilöstöammattilaisten	 tehtä-
vänä	on	oikeiden	 ihmisten	 löytäminen	organisaatioon	 ja	heidän	kehittä-
minen.	 Rekrytoinnin	 aikana	 saatu	 hyödyllinen	 tieto,	 esimerkiksi	 valitun	
henkilön	 motivoivista	 tekijöistä,	 tulisi	 välittää	 myös	 perehdyttämisestä	
vastaavien	henkilöiden	tietoon.	Henkilöstöammattilaiset	voivat	laatia	pe-
rehdyttämisen	materiaaleja,	järjestää	yhteisiä	perehdytystilaisuuksia	sekä	
toteuttaa	 valmennuksia	 esimiehille	 ja	 perehdyttäjille.	 Organisaatiosta	 ja	





dyttämisen	kannalta.	Työyhteisö	 tulee	pitää	ajan	 tasalla	 tulokkaan	aloit-
tamisesta,	tulevasta	työtehtävästä	ja	perehdytyksen	toteutuksesta.	Mikäli	
kyseessä	on	 työpaikka,	 johon	on	haettu	 työyhteisön	 sisältä,	 työyhteisön	
on	hyvä	saada	 tietää,	miksi	kyseinen	henkilö	on	 tehtävään	valittu.	Avoi-
mella	 ennakkokäsittelyllä	 luodaan	 hyvä	 pohja	 uuden	 henkilön	 vastaan-
otolle,	 ilman	huhupuheita	tai	ennakkoluuloja.	Hyvään	perehdyttämiseen	
kuuluu,	 että	 jokainen	 työyhteisön	 jäsen	 tuntee	 olevansa	 vastuussa	 pe-




Perehdytysprosessin	 aikana	 oppimisenpaikkoja	 tulee	 perehtyjän	 lisäksi	















eli	 esimies	 delegoi	 vastuuta	 perehdyttäjälle.	 Vastuualueista	 tulee	 sopia	
tarkasti,	 koska	 perehdyttäjällä	 ei	 yleensä	 ole	 työnjohdollista	 vastuuta.	
Tällöin	perehdyttäjä	pystyy	tekemään	perehtyjälle	selväksi,	missä	asioissa	
tämän	 tulee	 kääntyä	 esimiehen	 puoleen.	 Nimetyt	 perehdyttäjät	 ovat	
usein	 henkilöitä,	 jotka	 tuntevat	 opastettavan	 työtehtävän	 hyvin	 ja	 ovat	
erikoistuneet	sen	opettamiseen.	Hyvä	ammattitaito	sekä	hyvä	motivaatio	
ja	myönteinen	asenne	perehdytettäviä	kohtaan	ovat	hyvän	perehdyttäjän	
perusedellytyksiä.	 Sen	 lisäksi	 tarvitaan	myös	opettamistaitoa.	 (Kangas	&	
Hämäläinen	2007,	6;	OP	Intra	n.d.)	Perehdyttäjä	irrottautuu	työtehtäväs-





Perehdyttäjä	 tukee	 ja	 ohjaa	 perehtyjää	 kaikissa	 arkipäivän	 tilanteissa.	
Hänen	tehtävänsä	on	vähentää	niitä	tilanteita,	joissa	perehtyjä	tuntee	it-
sensä	 avuttomaksi.	 (OP	 Intra	 n.d.)	 Perehdyttäjän	 tehtävänä	 on	 periaat-
teessa	tehdä	 itsensä	tarpeettomaksi	perehdyttämisjakson	aikana.	Alussa	
perehtyjä	voi	tarvita	paljon	apua	ja	tukea,	mutta	perehdytyksen	edetessä	
vastuu	 siirtyy	 pikkuhiljaa	 perehtyjälle	 itselleen.	 Perehdyttäjän	 on	 hyvä	
tiedostaa	roolinsa	muuttuminen	ja	tukea	tulokasta	kohti	itseohjautuvuut-
ta.	 Monissa	 yrityksissä	 luodaan	 ja	 ylläpidetään	 perehdyttäjäverkostoja.	
Perehdyttäjät	tapaavat	säännöllisesti	vaihtaen	ajatuksiaan	 ja	kokemuksi-







tännöt	 poikkeavat	 toisistaan	 ja	 perehdytyssuunnitelmia	 täytyykin	 tiimi-























painopiste	 määräytyy	 sen	 mukaan,	 millaista	 henkilöä	 työhön	 haetaan.	
Rekrytointivaiheessa	hakijoille	 kerrotaan	 työtehtävän,	 työyhteisön	 ja	or-
ganisaation	erityispiirteet	sekä	vaatimukset.	Samalla	organisaatio	saa	tie-
toa	 hakijoiden	 ajatuksista,	 näkemyksistä,	 potentiaalista	 ja	 osaamisesta.	
Ennen	perehtyjän	 töihin	 tuloa	 aloitetaan	perehdytyksen	 tarkempi	 suun-
nittelu.	Kun	valittu	henkilö	on	tiedossa	ja	tiedetään	mihin	tehtävään	hän	
tulee,	 voidaan	 perehdytystä	 räätälöidä	 henkilön	 aiemman	 osaamisen	
mukaan.	Järkevää	on,	että	perehdyttäjä	tai	ainakin	esimies	on	yhteydessä	
tulokkaaseen	ennen	töiden	aloitusta.	Kontaktin	luominen	helpottaa	työn-
tekijän	 töihin	 tuloa,	 kun	 tietää	 edes	 vähän,	mitä	 ensimmäisenä	päivänä	
mahdollisesti	 tapahtuu	 ja	 kuka	 henkilö	 on	 vastassa.	 (Kupias	 &	 Peltola	
2009,	102.)	
	
Ensimmäisenä	 päivänä	 hoidetaan	 kiireisimmät	 käytännön	 asiat,	 kuten	
avainten	 luovuttaminen	 ja	 kulkuluvat.	 Kaikki	 työvälineet,	 jotka	 vain	 on	
mahdollista	 hankkia	 valmiiksi	 ennen	 työntekijän	 aloittamista,	 on	 syytä	
hoitaa	hyvissä	 ajoin.	 Ensimmäisenä	päivänä	on	 tärkeää,	 että	 tulokkaalle	
on	tarpeeksi	 tekemistä,	mutta	tietoa	ei	saa	tulla	 liikaa,	 jotta	tieto	pysty-
tään	 omaksumaan.	 Työntekijän	 vastaanottoon	 kannattaa	 satsata.	 Tär-
keintä	on	saada	tuntemaan	uusi	työntekijä	 itsensä	tervetulleeksi	 ja	odo-
tetuksi.	 Rauhallinen	 ja	 ystävällinen	 vastaanotto	 antaa	 hyvän	 alun	 varsi-
naiselle	työlle.	Ensimmäisen	viikon	tarkoituksena	on,	että	uusi	työntekijä	
pääsee	 kiinni	 työhönsä.	 Perehdytys	 tulisi	 järjestää	mahdollisimman	 tar-
koituksenmukaisesti	 niin,	 että	 työntekijä	 saa	 kokonaiskuvan	 uudesta	
työstä	sekä	tutustuu	työyhteisöön	ja	organisaatioon.	Jokainen	työntekijä	
haluaa	 olla	 hyödyksi	 uudessa	 työssään	 ja	 tämän	 vuoksi	 on	 hyvä	 päästä	
kiinni	 niin	 sanotusti	 oikeisiin	 töihin	mahdollisimman	 pian.	 Ensimmäisen	
viikon	 aikana	 tulee	 selvittää	 syvällisemmin	 perehtyjän	 kokemuksia	 ja	
osaamista,	jotta	tämän	pohjalta	voidaan	täsmentää	ja	yksilöidä	perehdy-
tyssuunnitelmaa.	 Työviikon	 lopulla	 kannattaa	 pitää	 lyhyt	 palautekeskus-












ni	 tuottavaan	 työhön	 ja	 sisälle	 työyhteisön	 toimintakulttuuriin.	 Toki	 toi-
menkuvasta	 riippuen	 perehdyttämisen	 pituus	 vaihtelee,	 mutta	 tärkeää	
on,	että	perehtyjä	voi	tuoda	jo	esille	omia	näkemyksiään,	jotka	parhaim-
millaan	johtavat	uusiin	ideoihin	toimintatapojen	kehittämiseksi.		1-2	kuu-
kauden	 työssäolon	 jälkeen	olisi	hyvä	käydä	palautekeskustelu,	 jossa	 tar-
kistetaan,	 onko	 työntekijällä	 organisaation	 puolesta	 riittävät	 mahdolli-
suudet	 onnistua	 työssään	 ja	 onko	 perehdyttäminen	 järjestetty	 riittävän	
tehokkaasti.	 Koeaika	 on	 usein	 lain	 sallimat	 neljä	 kuukautta.	 Ennen	 koe-
ajan	 päättymistä	 pidetään	 esimiehen	 johdolla	 koeaikakeskustelu,	 jossa	
arvioidaan	perehdyttämisen	ja	perehtymisen	onnistumista	ja	jatkotarvet-
ta.	Perehtyminen	voi	päättyä	myös	siihen,	että	työntekijä	jättää	yrityksen.	






Tarkoituksen	 mukaiset	 rakenteet	 ja	 puitteet	 luovat	 hyvät	 edellytykset	
laadukkaalle	 perehdyttämiselle,	 mutta	 tärkeämpää	 roolia	 näyttelee	 op-
pimis-	 ja	ohjaustilanteiden	onnistuminen.	Hyvällä	perehdyttäjällä	on	hy-
vät	ohjaajan	taidot	ja	hän	tukee	toimillaan	perehtyjän	oppimista	ja	osaa-
misen	 kehittymistä.	 Onnistuneessa	 perehdytysprosessissa	 käydään	 läpi	
työnteon	aloittamista	helpottavat	käytännön	toimet,	varsinainen	opastus	
työtehtävään,	työympäristöön	ja	koko	organisaatioon.	Onnistuneessa	pe-
rehdytysprosessissa	 huomioidaan	 perehtyjän	 tausta,	 kokemus	 ja	 aiempi	
osaaminen.	Onnistunut	perehdytys	edesauttaa	uuden	työntekijän	edelly-
tyksiä	onnistua	työssään.	Työntekijöiden	käsityksestä	hyvästä	työpaikasta	
on	 tehty	useita	 tutkimuksia,	 ja	yhtenä	voitaisi	mainita	Työ-	 ja	elinkeino-
ministeriön	 vuosittain	 tuottama	 työolobarometri.	 Työolobarometrillä	on	
seurattu	 työelämän	 laadun	 kehittämistä	 palkansaajien	 näkökulmasta	
koskien	muun	muassa	töiden	organisoitumista,	työaika-	ja	palkkausjärjes-
telmiä,	syrjintää,	vaikutusmahdollisuuksia	 ja	voimavaroja	suhteessa	työn	
vaatimuksiin	 (Työolobarometri	 2015).	 Perehdyttämisellä	on	 suuri	merki-
tys	voimavarojen	vahvistamiseksi	ja	työnhallinnan	tunteen	kehittämiseksi	










Hyvässä	 perehdyttämisprosessissa	 perehdyttäminen	 on	 vuorovaikutteis-
ta,	perehtyjät	oppivat	ja	ryhtyvät	aktiivisesti	kyselemään	lisää.	Perehtyjät	
oppivat	samalla	toimimaan	itsenäisesti	 ja	tietävät,	mistä	saavat	 lisää	tie-
toa	 tai	 apua.	 Perehdyttämisen	 tehokkuuden	 ratkaisee	 loppujen	 lopuksi	
se,	miten	hyvin	perehtyjä	toteuttaa	oppimiaan	asioita	perehdytyksen	jäl-
keen.	Mitä	paremmin	perehtyjä	on	ymmärtänyt,	oivaltanut	ja	omaksunut	





sen	 toimintaan,	 sitä	 täytyy	kehittää	 jatkuvasti.	Siksi	on	 tärkeää,	että	pe-









täjät	 seuraavat	 ja	arvioivat	oppimisprosessia,	mikä	osuus	 jo	onnistuu,	 ja	
mitä	 on	 ehkä	 harjoiteltava	 vielä	 lisää.	 Perehdyttäminen	 on	 parhaillaan	
vuorovaikutuksellista	 oppimista,	 kyselemistä,	 keskustelemista,	 kuuntele-
mista	 ja	 kannustamista.	 Perehdyttäminen	 on	 varmistettu	 vasta	 silloin,	
kun	kaikki	asiat	on	opetettu	ja	niiden	oppiminen	on	myös	yhdessä	tarkis-
tettu.	Oppimisen	varmistamista	voidaan	käydä	läpi	seuranta-	ja	arviointi-
keskusteluiden	 avulla.	 Keskustelun	 voi	 pitää	 esimies,	 perehdyttäjä	 tai	
muu	 työpaikkaohjaaja	 tilanteesta	 riippuen	 tarpeen	 mukaan.	 (Kangas	 &	
Hämäläinen	2007,	17.)	
5.1 Ohjaus	perehdytyksen	jälkeen	
Oppimisen	arvioinnilla	 tarkoitetaan	niitä	 toimenpiteitä,	 joilla	ohjataan	 ja	
tarkistetaan,	 paitsi	 oppimistavoitteiden	 saavuttamista,	 myös	 oppimisen	
edistymistä,	 siis	 koko	 oppimisprosessia.	 Palautteen	 antaminen	 ja	 vas-
taanottaminen	ovat	tärkeitä	sekä	perehtyjälle	että	myös	perehdyttäjälle,	
oppimisen	 ja	 ammattitaidon	 kehittämiseksi.	 Arviointi	 on	 lisäksi	 hyvä	 it-
searvioinnin	 kehittämiskeino	 ja	 mahdollisesti	 motivointikeino.	 Perehdy-
tyksessä	arvioinnin	kohteena	on	ammattitiedot	ja	-taidot.	Ammattitiedot	
ja	 -taidot	koostuvat	seuraavista	pääalueista:	 tekniset	 ja	 taloudelliset	 tai-
dot	(työtaidot),	suunnittelu-,	kehittämis-	ja	arviointitaidot	sekä	sosiaaliset	
taidot,	 kuten	 yhteistyö-,	 viestintä-	 ja	 vuorovaikutustaidot.	 Tärkeää	 on	
huomioida	 myös	 yleiset	 työelämätaidot,	 esimerkiksi	 päätöksentekotai-
dot,	 ongelmanratkaisutaidot	 ja	 oppimaan	 oppimisen	 taidot.	 Arviointia	
varten	on	hyvä	 laatia	osaamistasot,	 joita	 voidaan	käyttää	arvioinnin	 kri-


















samanaikaisesti.	 (Kjelin	 &	 Kuusisto	 2003,	 121–122.)	 On	 hyvä	 tiedostaa,	
millaisia	eri	tapoja	tiedon	hankintaan	on	olemassa.	Tunnistamalla	pereh-
tyjälle	 luontaisen	 tiedonhankkimistavan,	 on	mahdollista	 tehdä	 perehdy-






vat	 säilyttää	 kasvonsa.	 Epäsuoria	 kysymyksiä	 käytetään	 yleensä	
epämukavissa	tilanteissa.		
• Kolmannelta	 osapuolelta	 hankitaan	 tietoa	 silloin,	 kun	 ensikäden	
tietoa	ei	ole	saatavilla.	Kolmannelta	osapuolelta	saatetaan	varmis-
taa	 tulkintoja	myös	 silloin,	 jos	ensikäden	 tietoa	ei	 ymmärretä	 tai	
saatu	tieto	tuntuu	ristiriitaiselta.		
• Rajojen	testaaminen	tarkoittaa	sitä,	että	uusi	työntekijä	testaa	eri-
laisia	 toimintatapoja	 katsoakseen	 ympäristön	 suhtautumista	 nii-
hin.		
• Verhotut	 keskustelut	 muodostuvat	 hienovaraisista	 kysymyksistä	
tai	työntekijän	johdattelemasta	keskustelusta.	Tällaiset	kiertelevät	
tai	 kartoittavat	 lähestymiset	 voivat	 olla	 tarpeen	 silloin,	 kun	 uusi	
työntekijä	 ei	 tiedä	 asiasta	 riittävästi	 kyetäkseen	 muodostamaan	
oikeita	kysymyksiä.		
• Havainnointi	on	huomaamaton	ja	riskitön	tapa	hankkia	tietoa.	Ha-









tietoon,	 arviointitietoon	 sekä	 sosiaaliseen	 tietoon.	 Vertailevalla	 tiedolla	






tulokas	 suhteuttaa	 itseään	 ryhmän	 jäsenenä.	 (Kjelin	 &	 Kuusisto	 2003,	
130.)	










lutuotannon	 organisaation	 Vahinkovakuuttamisen	 palvelut	 –osasto	 ja	
pääasiallisena	kohderyhmänä	vakuutuskäsittelyä	toteuttavat	tiimit.	Keski-
tetyn	palvelutuotannon	organisaatio	 tuottaa,	kehittää	 ja	ylläpitää	palve-
luita	 vahinkovakuuttamisen,	 pankkitoiminnan	 ja	 varallisuudenhoidon	 lii-
ketoiminta-alueilla,	 siksi	myös	 toimeksiantajan	 esittely	 tarkastelee	 koko	
OP	ryhmän	historiaa,	toimintaa	ja	tulevaisuuden	näkymiä.		
6.1 Historia	






Vuonna	 1928	 perustettiin	Osuuskassojen	 Keskusliitto,	 jonka	 tavoitteena	
oli	maalaisväestön	 osuuskassojen	 ja	 paikallisten	 osuuskassaliittojen	 kes-
kusjärjestönä	 sekä	 yhdyssiteenä	 toimiminen	 ja	 osuuskassaliikkeen	 edis-
täminen.	Osuuskassojen	vakuusrahasto	aloitti	 toimintansa	vuonna	1933,	
jonka	myötä	osuuskassajärjestön	keskinäinen	vastuu	toteutui.	Sodan	jäl-
keen,	 Suomen	 jälleenrakentamisen	 aikana,	 osuuskassajärjestön	 markki-
naosuus	 nousi	 äkillisesti	 nostaen	 osuuskassat	 tasaveroiseen	 asemaan	





soista	 tuli	 osuuspankkeja.	 OKO	 aloitti	 rahoitusyhtiötoimintansa	 vuonna	
1975.	 Pankkitoiminnan	 luonne	muuttui	 1980-luvulla	 säätelyjärjestelmän	
purkautumisen	 seurauksena.	 Osuuspankkien	 ja	 niiden	 keskuspankin	
OKO:n	markkinaosuus	kääntyi	 selkeään	nousuun.	Vuonna	1989	OKO	 lis-
tautui	 Helsingin	 arvopaperipörssiin.	 1990-luvun	 alkupuolen	 pankkikriisi	
aiheutti	myös	Osuuspankkiryhmälle	vaikeuksia,	joista	kuitenkin	selviydyt-
tiin	omin	voimin.	Vuonna	1991	Osuuspankkiryhmä	nousikin	suurimmaksi	
pankkiryhmäksi.	 OP-verkkopalvelu	 perustettiin	 vuonna	 1996	 ollen	 en-
simmäinen	verkkopankki	Euroopassa	ja	toinen	maailmassa.	Vuonna	1997	





tettu	Pohjola-kauppa	nosti	OP	Ryhmän	 johtavaksi	 finanssiryhmäksi	 Suo-








raala.	 Vuonna	 2014	 OP-Pohjola	 nimi	 yksinkertaistettiin	 OPksi.	 Samalla	
ryhmä	aloitti	suunnitelmansa	poistaa	Pohjolan	osakepörssilistalta	ja	pala-
ta	kokonaan	asiakkaidensa	omistamaksi.	7.10.2014	OP-Pohjola	osk	mer-
kittiin	 ainoaksi	 osakkeenomistajaksi	 Pohjola	 Pankki	 Oyj:n	 osakasluette-
loon.	 Vuonna	 2016	 Pohjola	 Pankki	 Oyj:n	 nimi	 muuttui	 OP	 Yrityspankki	
Oyj:ksi.	 Silloin	myös	vahinkovakuutuksessa	käytetty	nimi	Pohjola	Vakuu-
tus	muutettiin	OP	Vakuutukseksi.	Omasairaala	 laajeni	 vuonna	2016	Hel-








suuden.	 Ryhmän	 liiketoiminta	 on	 jaettu	 kolmeen	 alueeseen,	 jotka	 ovat	
pankkitoiminta,	 vahinkovakuutus	 ja	 varallisuudenhoito.	 Toiminta	 perus-
tuu	 osuustoiminnallisuuteen:	 yhdessä	 tekemiseen	 ja	menestyksen	 jaka-
miseen	 kaikkien	 kesken.	 Osuustoiminnallinen	 yritysmuoto	 tarjoaa	 liike-
toiminnallisen	 ja	 yhteisöllisen	 roolin,	 joka	 on	myös	 ryhmän	 identiteetin	
perusta.	Vastuullisuus	on	keskeinen	osa	OPn	arvoja	 ja	strategiaa,	 ja	ryh-






löytyy	 Suomen	 tyytyväisimmät	 yritysasiakkaat.	 Kyseessä	 on	 vuosittain	
tehtävä	 tutkimus,	 jossa	 tarkastellaan	 yhtiöiden	 asiakastyytyväisyyttä,	
asiakasuskollisuutta	 sekä	 viittä	 muuta	 tekijää,	 joiden	 avulla	 selvitetään,	
mikä	 tekee	 asiakkaista	 tyytyväisiä	 ja	 uskollisia.	 Tutkimuksen	 tulokset	 il-
moitetaan	arvosanalla	välillä	0-100.	OPn	arvosana	oli	79,2.	Tutkimuksen	
mukaan	 yritysasiakkaiden	 tyytyväisyys	 ei	 ole	 toimialatasolla	 juurikaan	
muuttunut	 edelliseen	 vuoteen	 verrattuna,	mutta	 OP	 on	 noussut	 järjes-









haltavat	 voimakkaasti.	 ”Kaikki	 mikä	 voi	 digitalisoitua,	 digitalisoituu”	
(Gerdt	&	Korkiakoski	2016,	38).	Puhutaan	digitaalisesta	murroksesta,	joka	





na	 palvelukokemuksena	 (Filenius	 2015,	 28).	 Myös	 vuoropuhelun	 pitäisi	
olla	kanavariippumatonta.	Tarkoittaen	sitä,	että	esimerkiksi	sosiaalisessa	
mediassa	 käyty	 keskustelu	 ja	 soitto	 asiakaspalveluun	 pystytään	 yhdistä-
mään	yhdeksi	kokonaisuudeksi.	(Gerdt	&	Korkiakoski	2016,	39.)	Tällä	het-
kellä	 OPn	 Vahinkovakuutuksen	 palvelut	 -osastolla	 asiakasjärjestelmään	





OPn	 perustehtävä	 on	 edistää	 omistajajäsenten,	 asiakkaiden	 ja	 toimin-
taympäristön	 kestävää	 taloudellista	 menestystä,	 turvallisuutta	 ja	 hyvin-
vointia	vahvan	vakavaraisuuden	ja	tehokkuuden	avulla.	OPn	kilpailuetui-
na	ovat	kokonaisvaltainen	finanssipalvelu,	parhaat	keskittämisedut,	lähel-
lä	 asiakasta,	osuustoimintaperusta,	 suomalaisuus	 ja	 vakaus.	 Tavoitteena	
on	 olla	maailman	 paras	 asiakasomisteinen	 finanssiryhmä.	 Vuonna	 2015	
Talousmedia	 Bloomberg	 arvioi	OP	Ryhmän	 Euroopan	 vahvimmaksi	 pan-
kiksi.	Maailmanlaajuisella	tasolla	OP	sijoittui	kahdeksannelle	sijalle,	mutta	
osuustoiminnallisista	pankeista	OP	oli	 kolmanneksi	 vahvin.	 (OP	n.d.)	Ke-
sällä	2016	OP	vahvisti	uuden	pitkän	aikavälin	strategian,	jonka	tavoittee-
na	on	muuntautua	puhtaasta	finanssialan	toimijasta	monialaiseksi	palve-
luyritykseksi.	 Strategian	 taustalla	on	asiakaskäyttäytymisen	muutos	 sekä	
digitaalisen	 murroksen	 synnyttämä	 finanssialan	 muutos.	 Näiden	 lisäksi,	
globalisoituminen	sekä	yhteiskunnan	murros,	 kuten	demografinen	muu-
tos	 eli	 väestönmuutostapahtumat,	 heikko	 talouskasvu,	 sote-uudistus,	
kuntarakenteen	muutos	sekä	alueellinen	ja	väestöryhmien	välinen	eriar-
voistuminen,	 vaikuttavat	OPn	 liiketoimintaan.	 Strategiassaan	OP	 julistaa	
käynnistävänsä	 rohkean	 ja	arvojensa	mukaisen	muutoksen	perinteisestä	
finanssitoimijasta	 digitaalisen	 ajan	 toimijaksi.	 Vahvan	 finanssiosaamisen	
perustan	lisäksi	OP	jatkaa	laajentumista	terveys-	ja	hyvinvointipalveluissa,	
tavoitteenaan	 rakentaa	 siitä	 ryhmän	 neljäs	 vahva	 liiketoiminta-alue.	
Muutoksista	 huolimatta	 vanhojen	 prosessien	 sujuvuus	 ja	 toimintavar-
muus	 luvataan	 varmistaa.	 Strategiassa	 korostetaan	 asiakaskokemuksen	
kehittämistä	palveluita	ja	toimintoja	digitalisoimalla.	(OP	Strategia	2016.)	
	
Sen	 lisäksi,	 että	 digitaalisuutta	 kasvatetaan	 nykyisten	 liiketoimintojen	







teisöjä,	 jotka	 tarjoavat	 erinomaisen	 asiakaskokemuksen	 yhdistämällä	
saumattomasti	henkilökohtaisen	ja	digitaalisen	palvelun.	Nykyliiketoimin-
tojen	tehostaminen	ja	uudistaminen	syntyvät	palveluiden	digitalisoinnista	
ja	 automatisoinnista,	 tarjooman	 uudistamisesta	 ja	 kumppanoitumisesta	
sekä	 liiketoimintaportfolion	 jatkuvasta	 priorisoinnista	 ja	 voimavarojen	
kohdentamisesta	strategisesti	merkittäviin	liiketoimintoihin.	Finanssiälys-
tä	 ollaan	 leipomassa	 uuden	 digitaalisen	 OPn	 keskeistä	menestystekijää.	
Sen	 lisäksi	 tärkeimpänä	 asiana	 on	 asiakaskokemuksen	 ja	 omistaja-
asiakkaan	 edun	 nostaminen	 kaiken	 toiminnan	 keskiöön.	 (OP	 Strategia	
2016.)	
6.4 Arvot	
OPn	 arvot	 ovat	 ihmisläheisyys,	 vastuullisuus	 ja	 yhdessä	menestyminen.	
Ihmisläheisyydellä	tarkoitetaan	sitä,	että	OP	on	olemassa	ihmistä	varten.	
OPn	toiminnan	lähtökohtana	on	aito	välittäminen	asiakkaista	sekä	työyh-




senä	 ja	 eettisesti	 vastuullisena	 yrityksenä.	 OP	 rakentaa	 pitkäjänteisiä	 ja	
keskinäiseen	luottamukseen	perustuvia	asiakassuhteita.	Vahvalla	ammat-











sinaisessa	 työn	 tekemisessä	 ja	päätöksenteon	ohjaamisessa.	Arvot	 tuke-
vat	 myös	 strategisten	 tavoitteiden	 toteuttamista.	 Työn	 tekemisessä	 ja	
päätöksenteon	ohjaamisessa	 arvot	 näkyvät	 esimerkiksi	 siten,	 että	 jokai-
sen	työntekijän	tulee	kantaa	vastuu	omasta	tekemisestään	ja	osaamises-




loppuasiakasta,	 vaan	 myös	 sisäisiä	 asiakkaita	 ja	 yhteistyökumppaneita.	
Jokaisen	työntekijän	tulee	muistaa,	että	kaikkien	tekemisellä	on	merkitys	
OPn,	ja	samalla	asiakkaan,	menestyksessä.	Tämän	esiintuominen	on	hyvä	
muistaa	 perehdyttämisessäkin.	 Vastuunotto	 omasta	 tekemisestä	 ja	
osaamisesta	 tarkoittaa	myös	 sitä,	että	 täytyy	osata	pyytää	apua	 tai	 lisä-













tus	 ja	 varallisuudenhoito.	 Toimintaa	 ollaan	 laajentamassa	 uudelle	 liike-
toiminta-alueelle,	hyvinvointipalveluihin.		
	










tava	vahinkovakuuttaja.	Ryhmä	 tarjoaa	henkilö-	 sekä	yritys-	 ja	 yhteisöa-
siakkailleen	kattavaa	vakuutusturvaa.	Tavoitteena	on	vahvistaa	markkina-
asemaa	erityisesti	 henkilöasiakkaiden	 keskuudessa.	 Vahinkovakuutustoi-
mintaa	harjoittavat	OP	Yrityspankki	-konserniin	kuuluvat	OP	Vakuutus,	A-




Varallisuudenhoidossa	 löytyy	monipuolisia	 tuotteita	 ja	 palveluita	 vakuu-
tussäästämisessä,	 henkilöriskien	 vakuuttamisessa,	 rahastoissa	 ja	 sopi-
muspohjaisessa	 varallisuuden	hoidossa.	 Tavoitteena	on	 vastata	 jokaisen	
asiakkaan	 säästämis-	 ja	 sijoittamistarpeisiin	 sopivimmalla	 tavalla.	 (OP	
n.d.)	
6.6 Tulevaisuuden	näkymät	
Toimintaympäristön	 ymmärtäminen	 tulee	 olemaan	 yksi	 keskeisistä	 teki-
jöistä	 menestysaseman	 säilyttämisessä.	 Mitkä	 tekijät	 vaikuttavat	 asiak-
kaiden	valintoihin?	Miten	kilpailijat	reagoivat?	Kuinka	sidosryhmät	koke-
vat	 tuotteet,	 palvelut	 tai	 niiden	mahdolliset	muutokset?	 (Filenius	 2015,	
15.)	 Kuten	OPn	 strategiakin	osoittaa,	 finanssialan	murroksen	myötä	 toi-







Liiketoimintojen	 laajentaminen	 Pohjola	 Sairaalan	 toiminnan	 kautta	 on	
lähtenyt	hyvin	liikkeelle.	Helsingin	toimipiste	on	saanut	hyvää	palautetta,	
ja	 palvelun	 laajeneminen	muualle	 Suomeen,	 kasvattaa	 palvelun	 käyttä-
jämääriä.	 Tampereelle	 elokuussa	 2016	 avatun	 toimipisteen	 avajaisissa	
vieraili	ihmisiä	yli	odotusten.	Vakuutusyhtiön	yhteydessä	toimiva	sairaala	
muun	 muassa	 nopeuttaa	 asiakkaiden	 hoitoon	 pääsyä	 ja	 helpottaa	 kor-
vausten	hakemista.	Pohjola	Sairaala	 toiminta	perustuu	siihen,	että	 ihmi-
sille	tarjotaan	oikeanlaista	hoitoa	oikeaan	aikaan.	Pohjola	Sairaalaan	soit-
taessa	 puheluun	 vastaavat	 hoivamestarit,	 jotka	 kartoittavat	 hoidon	 tar-
peen.	 Näin	 asiakkaan	 ei	 tarvitse	 käydä	 turhilla	 käynneillä,	 vaan	 asiakas	
saa	suoraan	sitä	hoitoa,	mikä	on	siinä	tilanteessa	aiheellista.	Tavoitteena	
on	mahdollisimman	 sujuva	 hoitoketju	 ja	 tyytyväiset	 asiakkaat	 (OP	n.d.).	
Pohjola	 Sairaala	 täyttää	 markkinoilla	 ollutta	 tyhjiötä	 yhdistäessään	 ter-
veyspalvelut	 ja	 vakuutuspalvelut	 asiakkaan	 kokonaisvaltaisen	 huolenpi-






tuu	 juurikin	 tunteisiin.	Tunteet	 ja	mielipiteet	 rohkaisevat	 ja	 kannustavat	









Vakuutuksilla	 on	 tärkeä	 rooli	 yhteiskunnallisten	 rakenteiden	 ylläpitämi-
sessä	ja	kehittämisessä.	Kun	puhutaan	perehdyttämisestä	vakuutusalalla,	
tulee	 huomioida	 vakuutusalan	 organisaatioiden	 toimintaa,	 sekä	 vakuu-
tusalan	rakennetta	 ja	merkitystä	osana	yhteiskunnallista	 ja	kansantalou-
dellista	 toimintaa.	 Vakuutusalan	 perehdyttämisessä	 tärkeimpiä	 läpi	 käy-
täviä	 asioita	 ovat	 vakuutusten	 ominaisuudet,	 vakuutustoiminnan	 perus-
säännöt,	 hyvä	 vakuutustapa	 ja	 lainsäädäntö,	 henkilötietojen	 käsittely,	
vaitiolovelvollisuus	ja	rahanpesun	estäminen.		
7.1 Perehdytysprosessi	nyt		
OPn	 perehdytyskonsepti	 on	 pääsääntöisesti	 laatuperehdyttämistä,	 joka	
pitää	 sisällään	myös	malliperehdyttämistä	 ja	 vierihoitoa.	 Yleinen	 kaikille	
OPssa	 työskenteleville	 toteutettava	 yhteinen	 perehdytys	 toteutetaan	
pääsääntöisesti	henkilöstöhallinnon	tekemillä	verkkokursseilla.	Myös	teh-
täväkohtaiseen	 perehdytysmateriaaliin	 löytyy	 verkkokursseja	 tehtävän-
kuvan	mukaan,	riippuen	työskenteleekö	henkilö	päivittäispalveluissa,	 ra-
hoituspuolella,	 varallisuudenhoidossa,	 vahinkovakuuttamisessa	 vai	 kiin-
teistönvälityksessä.	 Vahinkovakuuttamisen	 tehtäväkohtaisessa	 perehdy-
tyksessä	 opetetaan	 hyvän	 vakuutustavan	 ja	 vakuutussopimuslain	 vaati-
musten	 tunteminen	 sekä	 vastuuvalinnan	 merkityksen	 ymmärtäminen,	
vakuuttamis-	ja	korvausprosessien	keskeisten	osien	ja	toimijoiden	tunte-

















tijatason	 osaamiseen	 perehdyttäminen	 toteutetaan	 enemmänkin	 räätä-
löidyllä	perehdyttämismallilla.		
	
Vahinkovakuutuksen	 palvelut	 -osastolla	 on	 olemassa	 perehdytyksen	
muistilista,	 joka	 kattaa	 kaikki	 aiemmissakin	 osioissa	 tärkeäksi	 nostetut	
asiat.	 Lisäksi	 on	 olemassa	 henkilöstöhallinnon	 laatima	 OP	 Ryhmä-






edetä.	 Varsinainen	 perehdytyssuunnitelma	 on	 tarkoitus	 soveltaa	 mallin	
pohjalta	 perehtyjän	 henkilökohtaisten	 tarpeiden	mukaan.	 Lisäksi	 pereh-
dytysmateriaaleista	löytyy	jo	tervetuloa-kirje,	perehdytyksen	väliarviointi-
,	 loppuarviointi-	 ja	 itsereflektointilomakkeet.	 Syystä	 tai	 toisesta	 näiden	
perehdytysmateriaalien	käyttö	ei	ole	osastolla	kovin	yleistä.	Työn	edetes-
sä	sain	usein	kuulla,	ettei	tällaisten	materiaalien	olemassa	olosta	ole	edes	
tiedetty.	 Osastolla	 ollaan	 parhaillaan	 uudistamassa	 Sharepoint-sivustoa,	
joten	siinä	yhteydessä	on	hyvä	huomioida,	että	perehdyttämisen	materi-




täväkohtaiseen	 osaamiseen.	 Vahinkovakuutuksen	 palvelut	 -osastolla	 va-
kuutuskäsittelytiimejä	 on	 neljä:	 Henkilöasiakkaiden	 henkilövakuutukset,	
Henkilöasiakkaiden	 ajoneuvot	 ja	 omaisuus,	 Yritysasiakkaiden	 henkilöva-
kuutukset	 ja	 Yritysasiakkaiden	 ajoneuvot	 ja	 omaisuus.	 Sen	 lisäksi	 osas-
toon	kuuluu	Myyjän	tuki	1-	 ja	2-tiimit,	Henkilöasiakkaiden	verkkopalvelu	
–tiimi,	 viisi	 Henkilöasiakkaiden	 puhelinpalvelu	 –tiimiä,	 kaksi	 yritysasiak-





tä	 perehdytyssuunnitelmaan.	 Suunnitelmassa	 pyydettiin	 huomioitavan	




Työn	 aloittamisen	 jälkeen	 osastolla	 toteutettiin	 uudelleen	 organisointi.	
Siinä	 vaiheessa,	 kun	 aloitin	 opinnäytetyön	 tekemisen,	 osaston	 nimi	 oli	
vielä	 Vahinkovakuutuksen	 tuotantoprosessit,	 ja	 osasto	 koostui	 ainoas-
taan	 vakuutuskäsittelystä.	Organisaatiomuutoksen	 jälkeen	 sovittiin,	 että	
tutkimuksessa	keskitytään	alkuperäisen	suunnitelman	mukaan	vakuutus-
käsittelyyn,	koska	toiminta	uuden	osaston	eri	tahojen	välillä	on	hyvin	eri-
laista,	 ja	 kysely	 oli	 jo	 rakennettu	 vakuutuskäsittelyn	 näkökulmasta.	 Toki	
toimeksiantaja	pyysi	huomioimaan	myös	uuden	osaston	rakenteen	niissä	
asioissa,	missä	se	oli	 järkevää.	Lähinnä	olen	tuonut	esille	johtopäätöksis-
















ei	 voi	 olla	 kerralla	 montaa,	 vaan	 tarpeista	 kannattaa	 valita	 tärkein	 tai	
enintään	kaksi.	(Kangas	&	Hämäläinen	2007,	25.)	
7.3 Perehdytysprosessissa	huomioitavat	asiat	









tiin	 heti.	 Jos	 perehdyttäjä	 ja	 perehtyjä	 eivät	 ole	 toisilleen	entuudestaan	
tuttuja,	kannattaa	aikaa	käyttää	tutustumiseen,	koska	tutustuminen	hel-
pottaa	yhteistyön	aloittamista.	Keskustelun	avulla	saadaan	tietoa	pereh-
tyjän	 aiemmasta	 osaamisesta,	 jotta	 pystytään	 arvioimaan,	 mistä	 koulu-
tuksessa	kannattaa	lähteä	liikkeelle.	Myös	perehtyjän	omia	odotuksia	on	
hyvä	 selvittää,	 esimerkiksi	 miten	 paljon	 tukea	 perehtyjä	 itse	 odottaa.	
Usein	perehdytyksessä	aloittaa	monta	uutta	työntekijää,	joten	kuinka	läh-
tötaso	voidaan	huomioida	silloin?	Onko	mahdollista	hyödyntää	työhaas-
tattelussa	 saatuja	 henkilön	 luonteeseen	 ja	 oppimiseen	 liittyviä	 tietoja?	
Perehdytyksen	alussa	usein	esitellään	 itsensä	 ja	kerrotaan	työhistoriasta	
ja	 mahdollisesta	 aiemmasta	 kokemuksesta	 alalta,	 mutta	 pitäisikö	 tilan-
teessa	 kartoittaa	myös	 jokaisen	 luonteenpiirteitä,	 oppimistyyliä	 ja	moti-
vaatioon	liittyviä	tekijöitä?	Tilanne	voi	tosin	olla	kiusallinen	joillekin	ihmi-
sille,	eikä	perehtyjän	ja	perehdyttäjän	kahdenkeskiseen	haastatteluun	ai-
na	ole	mahdollisuutta.	Olisikin	hyvä,	 jos	 tämän	 tyyppisiä	 tietoja	voisi	 ja-
kaa	perehdyttäjälle	heti	rekrytointivalinnan	jälkeen.	Tällöin	asiat	voidaan	
huomioida	 jo	 mahdollisimman	 varhain	 tarkempaa	 perehdytyssuunnitel-




jälkeen	 töihin	 palaaminen	 vaatii	 perehdyttämistä.	 Tällöin	 perehdyttämi-
sen	taso	riippuu	monesta	asiasta.	Palaako	työntekijä	täysin	samaan	teh-







taa	 lähtötaso	huolella.	Muuten	riskinä	on,	että	aloitetaan	 liian	syvältä	 ja	
perusteet	jää	huomioimatta,	taikka	aloitetaan	liian	yksinkertaisista	asiois-
ta	 ja	perehtyjä	pitkästyy.	 Pitkän	poissaolon	 jälkeen	palaava	henkilö	olisi	
mahdollisuuksien	mukaan	hyvä	perehdyttää	yksilöllisesti,	eikä	esimerkiksi	
yhdistää	 johonkin	 toiseen	 koulutusryhmään.	 Muuten	 voi	 olla,	 ettei	 pe-
rehdytys	 etene	 järkevästi	 lähtötasoon	 nähden,	 ja	 riski	 perehtyjän	moti-
vaation	laskemisesta	kasvaa.		
7.3.3 Määräaikaiset	työntekijät	
Toimeksiantaja	 käyttää	 paljon	 määräaikaisia	 työntekijöitä	 ja	 vuokratyö-
voimaa,	esimerkiksi	kiireapuna	ja	kesätyöntekijöinä.	Lyhytaikaisten	työn-
tekijöiden	 perehdyttämisessä	 on	 käytettävissä	 usein	 vähän	 aikaa,	 joten	
perehdyttämisessä	 on	 kiinnitettävä	 huomiota	 työn	 kannalta	 tärkeimpiin	
asioihin.	Selkeät	ohjeet	ja	ajan	tasalla	oleva	oheisaineisto	korostuvat,	sil-
loin	kun	kyseessä	on	pikaisesti	koulutettavista	 tai	 satunnaisesti	 työsken-
televistä	henkilöistä.	Kesätyöntekijät	ja	kiireapulaiset	tulevat	usein	isom-
pana	ryppäänä,	joten	silloin	ei	yksilölliseen	perehdytykseen	ole	mahdolli-













• Saako	asiakas	haluamansa	 tuotteet	 ja	palvelut	odotuksiinsa	näh-
den	riittävän	nopeasti	ja	tehokkaasti?		
• Onko	 asiakkaan	 ostokokemus	 yrityksen	 kanssa	 sujuva	 ennen	 ja	
jälkeen	ostopäätöksen?		
• Toistuvatko	asiakaspalautteissa	samat	haasteet?		
• Toimivatko	yrityksen	 sisäiset	prosessit	 tehokkaasti,	 ja	 sujuuko	 si-
säinen	viestintä	odotusten	mukaisesti?		
• Onko	yrityksen	palvelulupaus	määritelty,	 ja	ovatko	asiakkaat	 tyy-
tyväisiä	saamaansa	asiakaspalveluun?		








Asiakaskokemus	 syntyy	 asiakkaan	 aiemmista	 kokemuksista,	 odotuksista,	
haluista	 ja	 toiveista.	Ylivoimaisella	asiakaskokemuksella	 tarkoitetaan	sel-
laista	asiakaskokemusta,	 joka	 saa	asiakkaan	palaamaan	uudestaan,	 sekä	
kertomaan	muille	positiivisesta	kokemuksesta	(Fischer	&	Vainio	2015,	9).	
Ylivoimaisen	 asiakaskokemuksen	 ydin	 on	 asiakkaan	 tarpeiden	 ymmärtä-
minen,	 täyttäminen	 ja	 ylittäminen.	 Ylivoimainen	 asiakaskokemus	 syntyy	
vasta	 sellaisessa	 kulttuurissa,	 jossa	 jokainen	 kokee	 olevansa	 vastuussa	
asiakkaalle	ja	ottaa	siksi	vastuun	hänen	palvelemisestaan.	Asiakaskeskeis-
tä	kulttuuria	voidaan	rakentaa	kiinnittämällä	huomiota	asiakaskokemuk-







sitaan	 turhaa	 hierarkiaa	 sekä	 investoidaan	 asiakasrajapintaan	 (Gerdt	 &	
Korkiakoski	2016,	55,	93–114).	Henkilöt	on	myös	valmennettava	niin	hy-
vin,	että	he	kykenevät	tekemään	organisaation	kannalta	hyviä	päätöksiä	
ylittämällä	 samalla	 asiakkaiden	odotukset.	Henkilöstö,	 johtajista	 lähtien,	
pitää	 sitouttaa	 asiakaskeskeisyyteen	 esimerkiksi	 tosielämän	 tarinoiden	
avulla	oivalluttamalla.	Asiakaskeskeisen	henkilöstöjohtamisen	ulottuvuu-
det	 ovat	 luovuus	 ja	 innovatiivisuus,	 osaaminen,	 vuorovaikutustaidot,	 si-










Asiakaskokemus	muuttuu	 koko	 ajan	 tuotteiden,	 konseptien,	 toimintata-





mullistanut	 tiedonhankinnan	 ja	 asiakaskokemusten	 jakamisen.	 Kulutta-
jien	osaaminen	 ja	 tietoisuus	 erilaisista	 vaihtoehdoista	 sekä	 asiakaskoke-







ten	hankalat	 tapaukset	 siirretään	eteenpäin.	 (Gerdt	&	Korkiakoski	2016,	
116.)	Osastojen	ja	yksiköiden	tehtävän	jaon	selkeyteen	sekä	asioiden	hal-
lintaan	 ja	 tehokkuuteen	tähtäävät	organisoitumisen	muodot	aiheuttavat	
siiloutumista.	 Siiloutuminen	 monimutkaistaa	 organisaation	 toimintaa	 ja	
pahimmassa	 tapauksessa	 johtaa	 siilojen	 väliseen	 arvostuksen	 puuttee-
seen	 tai	 valtataisteluihin.	Myös	 työorganisaatiossa	 vallalla	 olevat	 ristirii-
dat	tai	yksilöiden	liiallinen	itsekkyys	voivat	olla	esteenä	asiakaskeskeisen	
kulttuurin	 luomisessa.	 (Juuti,	 2015,	 20–27.)	Gerdt	 ja	 Korkiakoski	mainit-
sevat,	että	Start-up	yrityksissä	prosessien	määrä	on	vähäistä,	ja	niiden	yri-
tyskulttuurissa	kannustetaan	voimakkaasti	oma-aloitteisuuteen	ja	ratkai-
sulähtöiseen	 toimintaan.	 Massatekemisessä	 toki	 kannattaa	 hyödyntää	
automaatiota	ja	noudattaa	selkeitä	ohjeita,	mutta	toisaalta	tietyissä	tilan-
teissa	pitää	pystyä	joustamaan	eikä	vedota	prosesseihin	ja	toimintatapoi-




massa.	 Automatisoinnilla	 pyritään	 vapauttamaan	 asiantuntijoita	 vaati-
vampiin	ja	asiakkaalle	hyötyä	tuottaviin	tehtäviin.	Myös	organisoitumista	
ja	 palveluketjujen	 kehittämistä	 on	 tarkasteltu	 asiakaskokemuksen	näkö-
kulmasta.		
	
Ylivoimainen	 asiakaskokemus	 -teoksessa	 kerrotaan	 Danske	 Bank	 Oyj:n	
Suomen	toimitusjohtajan	Risto	Tornivaaran	haastattelussa,	että	Dansken	
koulutus	keskittyy	paljon	enemmän	asiakkaan	ymmärtämiseen	 ja	hallin-
taan,	 kuin	pankin	 tuotteiden	ulkoa	opetteluun.	 Syväosaajat	 koulutetaan	
erikseen	 omaan	 tehtäväänsä.	 Strategisesti	 keskeisten	 palvelujen	 koulu-

















on	 ”ennennäkemätöntä	 helppoutta	 ja	 vallankumouksellista	 vastuunot-
toa”,	 joka	 tarkoittaa,	että	asiat	pyritään	 tekemään	mahdollisimman	hel-







linen	 tehokkuuden	mittaaminen	 ja	 liioitellut	 asiakaslupaukset.	Goodma-
nin	 suorittamien	 tutkimusten	mukaan,	 vain	 noin	 20	%	 asiakastyytymät-
tömyydestä	johtuu	henkilöstön	tekemistä	virheistä	tai	vääränlaisista	käyt-
täytymistavoista,	kun	 taas	suurin	osa	 johtuu	 tuotteista,	 toimintatavoista	
tai	markkinointiviestinnästä	johtuvista	seikoista.	(Juuti	2015,	30.)		
	
Toiminnan	 muuttaminen	 asiakaskeskeisemmäksi	 täytyy	 toteuttaa	 laaja-
alaisesti.	Muutosohjelman	 tulee	olla	 kokonaisuus,	 joka	 vaikuttaa	 kaikilla	
asteilla,	kaikissa	koulutuksissa	ja	kaikessa	tekemisessä.	Isoilla	yrityksillä	si-
säiset	 prosessit	 raskauttavat	 organisaatiorakennetta,	 jonka	 seurauksena	
asiakas	jää	lähinnä	asiakasrajapinnassa	työskentelevien	vastuulle.	Ei	riitä,	
että	mitataan	NPS-lukua,	ellei	siitä	saatavaa	tietoa	käytetä	prosessien	 ja	












ne	 voi	 kääntyä	 lopussa	 negatiiviseksi.	 Malli	 ei	 myöskään	 osoita,	 missä	
vaiheessa	prosessia	 onnistumiset	 ja	 epäonnistumiset	 tapahtuvat.	 Lisäksi	
varsinkin	 suomalaisten	 kohdalla	 voidaan	 tulkita,	 että	 suomalaiset	 eivät	
helposti	 anna	 arvosanoja	 asteikon	 yläpäästä.	 (Filenius	 2015,	 124–125.)	
OPssa	 NPS-lukuun	 on	 alettu	 kiinnittää	 aiempaa	 enemmän	 huomiota.	
Strategiassa	 on	 painotettu,	 että	 NPS	 luvusta	 huolehtiminen	 ei	 ole	 vain	






kijän	 toimintaa.	OPn	asiakaskokemusmittari	on	kaksiosainen,	 ja	 koostuu	
bränditason	NPS-tavoitteesta	 ja	 kohtaamistason	NPS-tavoitteesta.	 Brän-
ditason	luvulla	mitataan	asiakkaiden	kokemusta	OPsta	ylätasolla,	 ja	koh-
taamistason	 luvulla	 tutkitaan,	millaisen	asiakaskokemuksen	OP	onnistuu	




saumattomasti	yhteen.	OPssa	kesän	 ja	 syksyn	aikana	 toteutetun	organi-
saatiomuutoksen	 taustalla	 olevista	 syistä	 yksi,	 on	 eri	 toimintojen	 yhdis-
täminen	 samaan	 yksikköön,	 jotta	 palveluketjuista	 saataisi	 mahdollisim-
man	yksinkertaisia	ja	nopeita	tuottaakseen	parhaan	mahdollisen	asiakas-
kokemuksen.	 Osaston	 palveluketjuja	 ollaan	 parasta	 aikaa	 kuvaamassa.	
Valmiita	kuvauksia	olisi	hyvä	hyödyntää	kehittämisen	lisäksi	myös	pereh-
dyttämisen	apuna.	Prosessikaavioiden	avulla	voitaisi	havainnollistaa	työn	
etenemistä,	 joka	 auttaisi	 perehtyjiä	 saamaan	 selkeämmän	 kokonaisku-
van,	ja	avartaisi	muutenkin	näkökulmaa	laajemmaksi.		
	
Kuten	 jo	 uudistavan	 perehdyttämisen	 ja	 oppimisen	 edistämisen	 osalta	
käsiteltiin,	 kokonaisuuden	 painottaminen,	 eli	 omaan	 työhön	 liittyvien	
prosessien	sekä	sisäisten	ja	ulkoisten	asiakkaiden	tunnistaminen,	on	tär-
keää.	 Perehtyjän	 olisi	 hyvä	 päästä	 tutustumaan	 prosessin	 eri	 vaiheisiin,	







on	 tärkeää,	 ettei	 kiireen	 takia	 aloittaminen	 epäonnistu.	 Samat,	 hyvät	
suunnitelmat	 ja	materiaalit	 takaavat	myös	 tasalaatuisen	perehdytyksen,	
muutoin	voi	helposti	käydä	niin,	että	jokin	asia	unohtuu	tai	käsitellään	eri	
tavalla,	 eri	 näkökulmasta.	 Osalle	 perehtyjistä	materiaalit	 ovat	 tärkeässä	




Suunnitelmien	 ja	 materiaalien	 ajantasaisuudesta	 tulee	 huolehtia.	 Jokai-
sen	 perehdytysprosessiin	 osallistuvan	 vastuulla	 on	 korjata	 tai	 huomaut-
taa	 huomaamastaan	 epäkohdasta.	 Muuten	 materiaalien	 päivittäminen	
on	sen	vastuulla,	kuka	niihin	tekee	muutoksia.	Materiaalien	ylläpitäminen	
ei	välttämättä	edellytä	materiaalien	säännöllistä	tarkistamista.	Ylläpitämi-






tää,	 että	 perehdyttäjä	 tarkistaa	 materiaalin	 ennen	 perehdytyksen	 alka-
mista,	 ja	 tekee	 tarvittavat	 korjaukset.	 Perehdytyssuunnitelmat	 ja	 koulu-
tusmateriaalit	pitäisi	olla	tehty	tehtäväkorttien	mukaan,	joten	niiden	yllä-
pitäminen	on	kohtuullisen	helppoa.	Kun	tiimissä	sovitaan	jostain	muutok-
sesta,	 muutos	 kirjataan	 yleensä	 käsittelyohjeisiin.	 Samalla	 muutos	 voi-









Tämä	 työ	 on	 eräänlainen	 kenttä-	 ja	 kirjoituspöytätutkimuksen	 yhdistel-
mä,	 triangulaatio,	 jossa	 yhdistyy	 kvantitatiiviset	 ja	 kvalitatiiviset	 mene-
telmät.	 Työn	 tarkoituksena	 on	 löytää	 mahdollisia	 ongelma-alueita,	 au-
kaista	 niitä,	 ja	 esittää	 ratkaisuja	 sekä	 uusia	 ideoita.	 Kvantitatiivisessa	
osuudessa	 tehdään	 kyselytutkimus,	 jonka	 tarkoituksena	 on	 saada	 aitoa,	
reaaliaikaista	 tietoa	 keskeisimpään	 tutkimuskysymykseen,	 eli	 millainen	
on	toimeksiantajan	perehdytysprosessin	tämän	hetkinen	tilanne.	Kvalita-
tiivisessa	 osuudessa	 hyväksikäytetään	 tietomateriaalia	 pyrkien	 selittä-





Tässä	 työssä	 tiedonhankintamenetelmänä	 hyödynnetään	 Perehdytyksen	
nykytila	 –kyselytutkimusta.	 Kyselytutkimus	 oli	 paras	 ratkaisu,	 koska	 tut-
kimus	haluttiin	käynnistää	nopeasti.	Suunnitteluvaiheessa	ei	vielä	tiedetty	
kohderyhmän	tarkkaa	osallistujamäärää,	mutta	kuitenkin	se,	että	 joukko	
olisi	 liian	 suuri	 haastateltavaksi.	 Sähköpostitse	 toimitettava	 kysely	 on	





symykset	 eivät	 saa	 olla	 johdattelevia	 tai	 yksiselitteisiä.	 Kyselytutkimus	
toimii	 silloin,	 kun	 tutkimusongelmat	 ja	 -tavoitteet	 ovat	 ainakin	 osittain	
valmiiksi	 tiedossa,	 jotta	 osataan	 esittää	 oikeat	 kysymykset.	 (Valli	 2015,	
85.)	Kyselytutkimuksen	tutkittavana	joukkona	on	OP	Vakuutuksen	vakuu-
tuskäsittelyssä	 työskentelevät	 perehtyjät	 ja	 perehdyttäjät.	 Kyseessä	 on	
kokonaistutkimus	 poikittaismenetelmällä.	 Poikittaistutkimuksessa	 kerä-
tään	 aineistoa	 yhtenä	 ajankohtana	 useilta	 vastaajilta.	 Poikittaistutkimus	







prosessi	 toimii	 perehdyttäjien	 mielestä.	 Millaiseksi	 he	 kokevat	 oman	














joukossa	 oli	 uudempia	 työntekijöitä,	 joilla	 ei	 ollut	 juurikaan	 kokemusta	
vakuuttamisesta,	sekä	kokeneempia	käsittelijöitä,	jotka	ovat	osallistuneet	
johonkin	 syväkoulutukseen	 tai	 laajentaneet	 osaamistaan	 toiseen	 vakuu-
tuslajiin.	Samoin	perehdyttäjistä	osa	on	kokeneempia	ja	osa	vain	yksittäi-
siä	koulutuksia	pitäneitä.	Näin	saatiin	mahdollisimman	laaja	kokonaiskuva	
perehdytyksen	 tilanteesta.	 Kysymysten	 laatimista	 varten	 tutkittiin	 erilai-
sia	 kyselytutkimuspohjia	 internetistä,	 ja	 tutustuttiin	 tutkimusmetodeista	
kertovaan	kirjallisuuteen,	jotta	kysymykset	osattiin	rakentaa	oikein.	Kyse-
lypohjien	 laadinnan	 jälkeen	kyselyt	 testattiin	neljällä	 testihenkilöllä.	Tes-
tauksesta	tulikin	esiin	hyviä	palautteita,	joiden	perusteella	muutaman	ky-
symyksen	asettelua	ja	vastausvaihtoehtoja	muutettiin.	Kysely	toteutettiin	





Tässä	 tutkimuksessa	 kyselyt	 jakautuvat	 kolmeen	 osioon.	 Ensimmäisessä	
osiossa	kartoitetaan	taustatietoja,	kuten	aiempaa	kokemusta	ja	motivaa-
tiota.	 Väittämissä	 halutaan	 saada	 selville,	millaiseksi	 vastaaja	 kokee	 pe-
rehdytysprosessin	tällä	hetkellä.	Avoimissa	kysymyksissä	on	oma	riskinsä,	














käsittelyssä	 erilaiset	 tehtävät	 on	 jaoteltu	 eri	 osaamistasoihin.	 Kussakin	







Perehdyttämistä	 koskevat	 kysymykset	 ovat	 skaaloihin	 perustuvia	 kysy-
myksiä.	 Skaalakysymyksissä	 esitetään	 väittämiä,	 joihin	 vastaaja	 vastaa	
sen	mukaan,	miten	 voimakkaasti	 hän	 on	 samaa	 tai	 eri	mieltä	 (Hirsjärvi	
ym.	 2009,	 200).	 Tämän	 kyselyn	 väittämien	 vastausvaihtoehdoissa	 on	
hyödynnetty	 Likertin	 asteikkoa.	 Likertin	 asteikko	 soveltuu	 käytettäväksi	
silloin,	 kun	mitataan	 asenteita	 ja	mielipiteitä	 (Valli	 2015,	 98).	 Väittämät	
keskittyvät	perehdyttämisen	arviointiin:	millaiseksi	 vastaaja	on	perehdy-
tyksen	 ja	yksittäisen	koulutuksen	kokenut.	Avoimet	kysymykset	haluttiin	
lisätä	 kyselyn	 loppuun,	 jotta	 vastaajille	 annettiin	 mahdollisuus	 kertoa	














tävä.	 Perehdyttäjien	 kyselyyn	 lähetettiin	 kutsuja	 15	 henkilölle.	 Kyselyyn	








tuksen	alkaessa”.	Osa	koulutuksista	oli	 järjestetty	 jo	alkuvuodesta,	 joten	
















Kyselytutkimuksen	 reliabiliteetti	 on	 vahva,	 koska	 kyseessä	 on	 toimeksi-






















sekin,	ettei	kyselyyn	vastannut	 täysin	uusia	 työntekijöitä.	Kyselyn	 toteu-
tusajankohta	olisi	voinut	olla	parempi.	Osa	kutsutuista	oli	kesälomalla,	ei-
vätkä	voineet	vastata	kyselyyn.	Toisaalta	tutkimus	haluttiin	saada	etene-
mään	 nopeasti,	myös	 toimeksiantajan	 puolelta.	 Kyselyn	 ajankohtaa	 siir-
rettiin	kuitenkin	alkuperäistä	ajatusta	pidemmälle,	 ja	vastausaikaakin	pi-
dennettiin	 muutamalla	 päivällä.	 Sen	 lisäksi	 osa	 valmentajista	 jätti	 vas-
taamatta	 perehdyttäjiä	 ja	 perehtyjiä	 kartoittavaan	 tiedusteluun.	 Vaikka	
vastaajamäärä	 olikin	 riittävällä	 tasolla,	 olisi	 toivottavaa,	 että	 kysely	 pys-
tyttäisi	 tekemään	 isommalle	 massalle.	 Organisaatiomuutosten	 myötä	
osaston	rakenne	on	muuttunut,	 joten	kysely	voitaisi	teettää	myös	puhe-
linpalvelun	 perehtyjille	 ja	 perehdyttäjille.	 Puhelinpalvelun	 puolella	 pe-





Likertin	 asteikon	 heikkoutena	 pidetään	 vaihtoehtoa	 ”en	 osaa	 sanoa”,	
koska	 ihmiset,	 jotka	 eivät	 ota	mielellään	 kantaa	 asioihin,	 valitsevat	 her-

















sen	 vaikutusta	 yhtiön	 tehokkuuteen	 ja	 tuottavuuteen	 sekä	 asiakaskoke-
mukseen.	Tutkimusmenetelmänä	käytettiin	perehtyjille	ja	perehdyttäjille	
suunnattuja	kyselyitä	sekä	olemassa	olevaa	tietoperustaa.	Tietoperustalla	
vahvistettiin	 ennakkokäsitystä,	 että	 perehdytyksen	 onnistumisella	 on	
suuri	 merkitys	 yrityksen	 tuottavuuteen	 ja	 tehokkuuteen.	 Rekrytointi	 ja	
perehdyttäminen	vievät	yrityksen	aikaa	ja	resursseja,	joten	työntekijät	tu-
lee	 opastaa	 kunnolla	 kerralla,	 ja	 hyvistä	 työntekijöistä	 kannattaa	 pitää	
kiinni.	 Perehdytyksellä	 on	 vaikutusta	 työntekijän	 tuottavuuteen,	 virhei-
den	 syntymisiin,	 sairaspoissaoloihin,	 työtapaturmiin,	 työviihtyvyyteen	 ja	
sitoutumiseen.		
	




täväkohtaisten	 ohjeiden	 laatimisessa,	mutta	 ohjeita	 ei	 ole	 ajateltu	 niin-
kään	 koulutuksen	 näkökulmasta.	 Koulutusmateriaalien	 tulee	 olla	 raken-
nettu	hieman	eri	 tavalla,	 kuin	 sellaiset	 ohjeet,	mitä	 jo	osaava	 käsittelijä	
käyttää	 työnsä	 tukena.	 Esimerkiksi	 kuvaruutuprintit	 ja	 muu	 visuaalinen	
esitys	auttavat	huomattavasti	uuden	asian	sisäistämisessä.	Olemassa	ole-
vat	 tehtäväkohtaiset	 koulutuspohjat	 tulisi	 täydentää	 huolellisesti.	 Täy-
dentämisessä	 tulisi	 huomioida	 tehtävän	 pohjavaatimukset,	 materiaalit,	
aikataulut,	 tavoitteet,	 tarkat	 tehtäväkuvaukset	 ja	 osaamisen	 onnistumi-
sen	 kartoittaminen.	 Kaiken	 kaikkiaan	 vakuutuskäsittelyn	 perehdyttämi-
sestä	pitää	saada	 johdonmukaisempaa.	 Jokaisen	koulutuksen	 jälkeen	pi-
täisi	teettää	seurantakyselyt,	jotta	saadaan	tieto	perehdyttämisen	onnis-




kiinnittää	 enemmän	 huomiota	 seurantakyselyihin	 ja	 koulutuksen	 jälkei-
seen	laadunvalvontaan.	
	
Perehdyttämisen	 aloittamista	 varten	 osastolla	 on	 tehty	 tervetuloa-kirje,	
jota	ei	kuitenkaan	käytetä.	Kirjeessä	toivotetaan	tulokas	tervetulleeksi	ja	




tamisesta.	 Kirje	 varmasti	 helpottaisi	 uuden	 työntekijän	 saapumista,	 ja	
hieman	 muokattuna	 ilahduttaisi	 yrityksen	 vanhaakin	 työntekijää,	 joka	













tehtäviä,	 joka	 vaatii	 perehdyttäjältä	oman	ammattitaidon	 lisäksi	opetta-
misosaamista.	 Opettamisosaamiseen	 kannattaa	 panostaa	 ja	 tarvittaessa	
järjestää	koulutusta	siihen.	Koulutuksen	lisäksi	perehdyttäjille	tulisi	järjes-















nimenomaan	 perehdyttämisestä.	 Kouluttajan	 tehtävänä	 olisi	 huolehtia	
koko	yksikön	peruskoulutuksesta	ja	perehdyttämisen	apuvälineistä.	Kou-
luttajalla	tulisi	olla	substanssiosaaminen	vakuuttamisen	kokonaiskuvasta.	
Hieman	 helpompi	 ja	 nopeammin	 toteutettava	 vaihtoehto	 olisi,	 että	 uu-
den	 organisaation	 myötä	 hyödynnettäisi	 puhelinpalvelun	 perehdyttäjiä	
vakuutuskäsittelyn	 peruskoulutuksessa	 ja	 taas	 käsittelyn	 perehdyttäjiä	
puhelinpalvelun	 järjestelmäkoulutuksissa.	Näin	 saataisi	molempien	 puo-
lien	 vahvuudet	 käyttöön	 ja	 tukemaan	 toisiaan.	 Vakuutuskäsittelyssä	 on	
tärkeä	ymmärtää	myös	muista	 vakuutuslajeista,	 joista	 lajikohtaisella	pe-
rehdyttäjällä	 ei	 ole	 välttämättä	 riittävän	 laajaa	 ymmärrystä.	 Puolestaan	
puhelinpalvelun	 perehdyttäjillä	 ei	 ole	 samanlaista	 järjestelmäosaamista,	
kuin	vakuutuskäsittelyn	perehdyttäjillä.		
	










luomaan	 kiireetön	 tunne,	 ja	 viestittää	 perehdyttäjille,	 että	 perehdytyk-









Asiakaskokemuksen	 huomioimisessa	 kannattaa	 nostaa	 esille	 OPn	 arvot,	
jotka	toimivat	ohjenuorana	jokapäiväisessä	tekemisessä.	Perehdytyksessä	
on	hyvä	käydä	läpi	esimerkkitilanteita,	ja	miettiä	niiden	pohjalta	perehty-
jien	 kanssa,	millainen	 asiakaskokemus	 tilanteesta	 syntyi,	 ja	 olisiko	 tilan-
netta	voitu	toteuttaa	paremmin.	Esimerkkitapaukset	voi	kuvata	vaikkapa	
sarjakuvien	muodossa	hyvin	yksinkertaisesti,	kunhan	tilanteesta	syntynyt	
asiakaskokemus	 saadaan	välitettyä.	 Sarjakuvat	 tai	muut	visuaalinen	ma-
teriaali	 toimii	hyvänä	oivalluttajana,	koska	 se	 jää	useimmiten	paremmin	
mieleen,	 kuin	 pelkkä	 sanallinen	 selitys.	 Perehtyjille	 on	 hyvä	 täsmentää,	
että	 jokaisella	on	myös	vastuu	omasta	osaamisestaan.	Apua	pitää	uskal-
taa	pyytää,	koska	apua	ei	osata	aina	tarjota	automaattisesti.	Esimiehellä	
on	 puolestaan	 velvollisuus	 huolehtia,	 että	 työntekijällä	 on	 tarvittavat	
edellytykset	 työntekemiseen,	 joten	 lisäkoulutusta	 tai	 muuta	 kertausta	
täytyy	tarvittaessa	järjestää,	kiireestä	huolimatta.	
	
Tämän	 työn	 lopputuloksena	 päädyin	 tekemään	 perehdytyksen	 apuväli-








täen.	 Tavoitteena	 on,	 että	 perehdyttäjät	 saavat	 oppaasta	 yksinkertaisia	
vinkkejä,	kuinka	voivat	vaikuttaa	perehdytyksen	onnistumiseen	 itse.	Op-
pimisen	 onnistumisen	mittarin	 tarkoituksena	 on	 helpottaa	 ja	 yhdenmu-
kaistaa	osaamisen	arviointia.	Mittari	sisältää	neljä	eri	osaamistasoa:	aloit-
telija,	pätevä,	taitava	ja	asiantuntija.	Kolmen	ensimmäisen	osaamistason	
pohjana	 olen	 käyttänyt	 jo	 aiemmin	 mainittua	 Kankaan	 ja	 Hämäläisen	
osaamistasokuvauksia	(kuva	10.).	Neljänneksi	tasoksi	lisäsin	asiantuntijan,	
jolta	vaaditaan	 lisäksi	objektiivista	ajattelua,	kokemusta,	opettamisosaa-
mista	 ja	 kehittämiseen	 osallistumista.	 Tehtävien	 arviointipohjana	 hyö-
dynnetään	tehtäväkohtaisessa	laadunvalvonnassa	käytettäviä	tarkistuslis-
toja,	 jotka	 tosin	ovat	vielä	osittain	keskeneräisiä.	Tarkoituksena	on,	että	
perehdyttäjä	 käyttää	 koulutuksen	 jälkeistä	 laadunvalvontaa	 tehdessään	
apuna	laadunvalvonnan	tarkistuslistaa,	ja	arvioi	Oppimisen	onnistumisen	
mittarin	 osaamistasojen	 avulla,	 millä	 tasolla	 perehtyjän	 osaaminen	 on.	














telty	perehdytykseen	 liittyvät	 tärkeimmät	 tekijät.	 Tietoperustaa	 voidaan	
hyödyntää	 toimeksiantajan	 organisaation	 muilla	 osastoilla	 ja	 muualla	
OPssa.	Samat	asiat	pätevät	muihinkin	yrityksiin,	 toki	 toimialasta	 ja	työn-











la	 ylpeä	 päästäkseen	 työskentelemään	 yritykseen,	 samalla	 viestittäen:	
”Sopeudu	 siis	 sen	 mukaisesti”.	 Tiettyyn	 muottiin	 ohjaaminen	 vähentää	
työntekijän	motivaatiota	ja	estää	työntekijöiden	täyden	potentiaalin	hyö-
dyntämisen.	 Suurin	 hukka	 on	 ihmisten	 osaamisen	 käyttämättä	 jättämi-









ranta	 ja	 palautteenanto.	 Onnistuneella	 perehdytysprosessilla	 pystytään	
tekemään	 säästöjä,	 tukemaan	 strategian	 toteutumista	 ja	 vaikuttamaan,	
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Vastamäki,	 J.	 2015	 Kyselylomaketutkimus:	 Tutkimusasetelman	 ja	 mitta-
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13. Kuvaan	jokaisessa	koulutuksessa	käytännön	esimerkkien	avulla,	miksi	teke-
mämme	työ	on	tärkeää.		
Täysin	samaa	mieltä	
Samaa	mieltä	
Siltä	väliltä	
Eri	mieltä	
Täysin	eri	mieltä	
	
14. Tuon	jokaisessa	koulutuksessa	esille	roolimme	merkityksen	palveluketjussa.	
(Palveluketjulla	tarkoitetaan	eri	osastojen	välistä	saumatonta	yhteistyötä	asiak-
kaan	hyväksi.)	
Täysin	samaa	mieltä	
Samaa	mieltä	
Siltä	väliltä	
Eri	mieltä	
Täysin	eri	mieltä	
	
15. Perehdytyksen	jälkeen	oppimisesta	huolehditaan	laadunvalvonnan	avulla.		
Täysin	samaa	mieltä	
Samaa	mieltä	
Siltä	väliltä	
Eri	mieltä	
Täysin	eri	mieltä	
	
16. Tarvittaessa	perehtyjille	tarjotaan	kertausta.		
Täysin	samaa	mieltä	
Samaa	mieltä	
Siltä	väliltä	
Eri	mieltä	
Täysin	eri	mieltä	
	
17. Perehtyjille	annetaan	positiivista	palautetta.		
Täysin	samaa	mieltä	
Samaa	mieltä	
Siltä	väliltä	
Eri	mieltä	
Täysin	eri	mieltä	
	
18. Perehtyjille	annetaan	rakentavaa	palautetta	heidän	suorituksensa	laadusta.		
Täysin	samaa	mieltä	
Samaa	mieltä	
Siltä	väliltä	
Eri	mieltä	
Täysin	eri	mieltä	
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19. Perehdytyksen	jälkeen	pystyn	irtautumaan	koulutuksesta	ja	palaamaan	omien	
tehtävieni	pariin	sovitussa	aikataulussa.		
Täysin	samaa	mieltä	
Samaa	mieltä	
Siltä	väliltä	
Eri	mieltä	
Täysin	eri	mieltä	
	
20. Millä	tavoin	varmistan,	että	kouluttamani	asiat	sisäistetään?	
	
21. Mikä	on	mielestäni	tärkeintä	perehdytyksessä?	
	
22. Kuinka	perehdytystä	voisi	osastollamme	parantaa?	
	
	
	
	
	
	
	
